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RESUMEN 
 
 
La relevancia que tienen las empresas pymes del sector cosmético en el país, su 
dinamismo en el mercado, la búsqueda de sostenibilidad, la competitividad de un 
sector de clase mundial emergente y la necesidad del mejoramiento continuo, ha 
llevado a que un gran número de estas empresas busquen implementar Sistemas 
de Gestión de Calidad, en muchos casos sin éxito.  
 
Además, la existencia de la normatividad vigente obligatoria ha hecho que estas 
empresas se limiten a implementar Sistemas de Gestión de Calidad con los 
requisitos mínimos para funcionar, pero no han definido la necesidad de 
implementar Sistemas de Gestión de Calidad que vayan más allá de los requisitos 
mínimos y que les permitan alcanzar sus objetivos en el mercado. 
 
Es necesario que se establezca un compromiso por parte de la alta dirección para 
lograr el éxito en esta implementación, ya que las pymes del sector cosmético 
deben estar preparadas para un cambio en su cultura organizacional que permita 
eliminar la resistencia al cambio por parte de todas las partes involucradas dentro 
de la implementación.  
 
De esta manera, si las empresas comienzan un proceso para el despliegue de su 
estrategia organizacional, enmarcado dentro de una cultura de mejoramiento en 
su gestión, pueden lograr un incremento en su productividad, con el propósito de 
incrementar su competitividad en el mercado. 
 
Las mipymes del sector, pueden superar estos obstáculos, a través de un modelo 
de gestión que permitaimplementar un Sistema de Gestión de Calidad Integral, 
que permita generar un cambio en la  cultura organizacional, estimular la mejora 
continua y disminuir la resistencia al cambio para influir en los procesos de 
implantación y mantenimiento de un sistema de gestión integral de calidad. 
 
Este modelo de Sistema de Gestión de Calidad, integra la norma de gestión de 
Calidad para para micro empresas y pequeñas empresasNTC 
6001:2008(ICONTEC, 2008) y las Buenas prácticas de manufactura 
cosmética(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004). 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
“Las mipymes corresponden a toda unidad de explotación económica, realizada por 
una persona natural o jurídica, en actividades empresariales, industriales, 
agropecuarias, comerciales o de servicio y de carácter rural o urbano”. (Ley 590 de 
2000, art. 2). 
 
Son empresas generadoras de empleos que manejan la mayor parte de la mano de 
obra de la sociedad. De acuerdo con cifras de ACOPI (Asociación Colombiana de 
Medianas y Pequeñas Industrias), en Colombia el 96% de empresas que existen 
son pymes, originan aproximadamente el 63% del empleo, el 45% de la producción 
manufacturera y el 40% de los salarios registrados en el país. (Cantillo, 2011). 
 
Las mipymes en Colombia, de acuerdo con el artículo 2 de la ley 905 de 2004 que 
modifica la ley 590 de 2000 para promover el desarrollo de la Micro, Pequeña y 
Mediana Empresa, se clasifican así:  
 
• Microempresa: Personal no superior a 10 trabajadores. Activos totales excluida 
la vivienda por un valor inferior a 500 salarios mínimos mensuales legales vigentes. 
 
• Pequeña Empresa: Personal entre 11 y 50 trabajadores. Activos totales    
mayores a 501 y menores a 5.001 salarios mínimos mensuales legales vigentes.  
 
• Mediana: Personal entre 51 y 200 trabajadores. Activos totales entre 5.001 y 
30.000 salarios mínimos mensuales legales vigentes.  
 
Hoy en día las mipymes del sector cosmético se desarrollan dentro de un segmento 
de clase mundial emergente; el ministerio de comercio, industria y turismo 
(Ministerio d. c., Desarrollando sectores de clase mundial en Colombia. Sector 
cosméticos y productos de aseo., 2009)en su informe manifiesta que el sector 
cosmético en Colombia entre los años 2002 y 2007 ha venido creciendo a una tasa 
del 9.7% anual y sus exportaciones han crecido a una tasa del 34% anual entre el 
año 2005 y el 2008 y por tanto se espera un alto impacto en el desarrollo del sector 
en el país y un avance significativo en la productividad de las mipymes de este 
sector.  
 
Buscando el crecimiento de las mipymes en este sector, es importante que mejoren 
su capacidad tecnológica y la formación de su recurso humano a través de 
programas Nacionales como la política para la transformación productiva y la 
promoción de las micro, pequeñas y medianas empresas del CONPES(Consejo 
nacional de política económica y social, 2014)(Renteria, 2007)y que consigan la 
estandarización de sus procesos, el fortalecimiento de la competitividad, el 
cumplimiento de las exigencias del mercado, el aumento de la satisfacción de los 
clientes y la creación de programas de mejora continua a través de la implantación 
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de un Sistema de gestión integral de calidad exitoso basado en la integración de 
una herramienta alternativa a la norma ISO 9001: 2008 publicada por ICONTEC; la 
norma  NTC 6001:2008 Modelo de gestión para micro empresas y pequeñas 
empresas(ICONTEC, 2008) y la resolución 3774 (Ministerio d. l., Resolución 3774, 
2004)que adopta las Buenas prácticas de manufactura cosmética para empresas 
del sector (BPMc).  
 
De esta manera, si las empresas comienzan un proceso de mejoramiento en su 
gestión, pueden lograr un incremento en su productividad, con el propósito de 
incrementar su competitividad en el mercado. 
 
Las mipymes del sector, pueden superar los obstáculos a través de nuevos 
modelos de gestión que puedan generar un cambio en la  cultura organizacional, 
estimular la mejora continua y disminuir la resistencia al cambio para influir en los 
procesos de implantación y mantenimiento de un sistema de gestión integral de 
calidad que integre la norma NTC 6001:2008(ICONTEC, 2008) y las BMPc 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004). 
 
Este es el tema en el que se enfoca este trabajo, ya que actualmente más del 95% 
de las empresas del sector, mantienen un sistema de gestión de calidad que va de 
acuerdo a la normatividad Colombiana (certificación de capacidad de producción de 
acuerdo a la resolución 3773 (Ministerio d. l., Resolución 3773, 2004)que es de 
obligatorio cumplimiento para empresas del sector), pero no encaminan sus 
esfuerzos en implantarsistemas de gestión integral de calidad de cumplimiento 
voluntario, como la norma NTC 6001:2008 para mipymes(ICONTEC, 2008)y las 
buenas prácticas de manufactura cosmética (Ministerio d. l., Resolución 3774, 
2004)que podrían generar una mayor competitividad para las empresas del sector 
cosmético. 
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1. DESCRIPCIÓN DE LA PROBLEMÁTICA 
 
 
1.1 TÍTULO DEL PROBLEMA 
 
 
DISEÑO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTIÓN INTEGRAL DE CALIDAD 
PARA UNA EMPRESA MIPYME DEL SECTOR COSMÉTICO. CASO 
APLICATIVO: PRODUCTOS EL SOL Ltda. 
 
 
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
1.2.1 Descripción del problema 
 
En el transcurso de la historia se ha oído hablar del concepto de calidad como la 
idealización en pro de conseguir satisfacer las necesidades de los clientes, y a 
través del tiempo el concepto no ha cambiado mucho. Con la globalización del 
mercado, las empresas en general se han esforzado y dedicado a satisfacer los 
requerimientos de los clientes, lo que ha llevado a un aumento en la competitividad 
buscando siempre dar un valor agregado al cliente. 
De acuerdo con (Juran & Blanton, Manual de calidad de Juran., 2001)la 
implementación de un sistema de gestión de calidad se convierte en una ventaja 
para las empresas, ya que permite la estandarización de los procesos, facilitando el 
control de los recursos, la capacitación del personal, el manejo adecuado de la 
maquinaria e insumos, entre otras, lo que conlleva a la alineación de todos los 
procesos e integrantes de la empresa, estableciendo parámetros certificables y que 
sean siempre susceptibles de un proceso de mejora continua ya que a través del 
tiempo, los clientes siempre están demandando a sus proveedores una mejora en 
la calidad.  
En búsqueda de esta alineación de los procesos y buscando mayores estándares 
de calidad, las empresas Colombianas del sector cosmético tienen la posibilidad de 
certificarse con la resolución número 3774 de 2004 (Ministerio d. l., Resolución 
3774, 2004)que regula el cumplimiento de las Buenas prácticas de manufactura 
cosmética y que no es una norma de cumplimiento obligatorio en el país pero que 
permite mejorar los estándares de la organización, alcanzando muy altos niveles de 
calidad en los procesos.  
El sector de los productos cosméticos, que por su naturaleza y uso, van a tener 
contacto directo con la piel y que pueden llegar a afectar la salud del consumidor, 
se encuentra regulado por el INVIMA (Instituto nacional de vigilancia de 
medicamentos y alimentos), que controla desde las materias primas e insumos 
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utilizados en la fabricación de los productos, hasta sus procesos de elaboración y 
comercialización.  
Por esta razón, el INVIMA designó de obligatorio cumplimiento para empresas del 
sector, la Resolución 3773 de 2004 (Ministerio d. l., Resolución 3773, 2004)por la 
cual se adopta la Guía de Capacidad para la Fabricación de Productos Cosméticos 
que establece unos parámetros de calidad mínimos que debe tener una empresa 
que se dedique a la fabricación de este tipo de productos. 
Sin embargo, de acuerdo a datos obtenidos en el INVIMA, (INVIMA, 2014)de 374 
empresas que se encuentran certificadas actualmente para funcionar como 
establecimientos vigilados de productos cosméticos en Colombia, 364 empresas 
(97.3%) cuentan con certificado de capacidad de fabricación que corresponde a la 
normativa exigida en el país (Ministerio d. l., Resolución 3773, 2004) y solamente 
10 empresas (2.7%)  han decidido voluntariamente certificarse en Buenas prácticas 
de Manufactura Cosmética. 
El crecimiento de las empresas mipymes del sector se puede ver afectado al no 
contar con sistemas de gestión de calidad robustos que les permitan mejorar sus 
estándares de calidad y estar alineadas con la normativa de otros países, para 
facilitar las negociaciones de exportación de sus productos. 
Las falta de compromiso de las empresas hacía la implementación de sistemas de 
gestión de calidad, puede ocurrir cuando la alta dirección enfoca sus esfuerzos en 
aspectos como las ventas, las utilidades, las inversiones en maquinaria, los 
balances financieros, pero muestra poco interés en la calidad; ya que se ha 
cometido el error de creer que mejorar la calidad significa aumentar los costos 
asumiendo la idea equivocada de que el control de calidad equivale a la inspección 
de los productos. (Ishikawa, ¿Qué es el control total de calidad? La modalidad 
japonesa. , 1986) 
Por tanto las empresas del sector se han esforzado en cumplir la normatividad 
mínima exigida por el INVIMA pero no son muchas las que van más allá para 
mejorar sus procesos, lo que hace necesario que en las organizaciones se fije 
como política básica la prioridad de la calidad para que puedan alcanzar beneficios 
a mediano y largo plazo después de implementar un sistema de gestión de calidad 
y controlar sus procesos dentro de la organización.  
El laboratorio cosmético Productos El Sol es una Mipyme en crecimiento dedicada 
a la investigación, desarrollo, procesamiento y comercialización de productos 
relacionados con el cuidado personal. Nació hace 20 años en Bogotá gracias a la 
necesidad que encontró su gerente-fundador de brindar una línea de productos 
para el cuidado personal a un costo mucho más bajo que el de los productos 
cosméticos  importados y actualmente cuenta con un sistema de gestión de calidad 
que le permite cumplir con la normatividad exigida por el INVIMA en 
Colombia,(Ministerio d. l., Resolución 3773, 2004)pero que no es suficiente para 
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que la empresa pueda competir en el sector cosmético con empresas de clase 
mundial.  
El sistema de gestión de calidad de la empresa Productos El Sol Ltda. no incluye 
los estándares dela norma de cumplimiento voluntario de las Buenas prácticas de 
Manufactura Cosmética que corresponde a la resolución 3774 de 2004(Ministerio d. 
l., Resolución 3774, 2004)ni se encuentra certificado en la norma de gestión para 
Pymes NTC 6001: 2008(ICONTEC, 2008). 
 
1.2.2 Formulación del problema 
 
¿El diseño de un modelo de sistema de gestión de calidad que integre las buenas 
prácticas de manufactura cosmética y la norma NTC 6001: 2008 en las empresas 
del sector cosmético, les permitirá ser más competitivas en un sector de clase 
mundial y asegurar la permanencia y desarrollo de dichas empresas en el 
mercado? 
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2. JUSTIFICACIÓN 
 
 
El Departamento Nacional de Planeación quien desempeña las funciones de 
secretaría ejecutiva del CONPES, (Consejo nacional de política económica y social, 
2014) en su Política para la transformación productiva y la promoción de las micro, 
pequeñas y medianas empresas plantea que la estructura empresarial colombiana 
está conformada principalmente por micro, pequeñas y medianas empresas 
(mipymes), las cuales son la principal fuente de empleo (81% del empleo nacional) 
e indica que el 96,4% de los establecimientos son microempresas y 3,5 son pymes. 
(Renteria, 2007). 
Para darle a este tipo de empresas una herramienta alternativa a la norma ISO 
9001, en el año 2008, el Consejo Directivo del Instituto Colombiano de Normas 
Técnicas y Certificación –ICONTEC, publicó la NTC 6001: 2008 Modelo de gestión 
para micro empresas y pequeñas empresas (ICONTEC, 2008). Esta Norma 
Técnica Colombiana le permite a las mipymes, demostrar su capacidad para 
cumplir las exigencias del mercado, fortalecer su competitividad, controlar el nivel 
de satisfacción de los clientes y llevar a cabo procesos de mejora continua.  
En cuanto al sector cosmético y de acuerdo con datos de (PROEXPORT, 2012), 
Colombia representa un mercado amplio para el establecimiento de empresas del 
sector cosmético ya que ha presentado un crecimiento promedio del 8,6% anual y 
en los últimos años ha crecido en un 50%. El cluster de cosméticos de Bogotá, 
(Rosario, 2011), indica que se ha visto en aumento la demanda de productos de 
cuidado personal y cuidado de la piel, además de fragancias, generado por 
grandes campañas publicitarias en el país.  
Estas empresas, por exigencia de la normatividad Colombiana cumplen con la 
Resolución 3773 de 2004 (Ministerio d. l., Resolución 3773, 2004)por la cual se 
adopta la Guía de Capacidad para la Fabricación de Productos Cosméticos.  
Esta guía de capacidad responde a la armonización de las normas establecidas por 
cada uno de los países de la CAN (Comunidad Andina de Naciones - Bolivia, 
Colombia, Ecuador y Perú) dentro de un único reglamento técnico de acuerdo a la 
decisión 562 de 2003 (Comisión comunidad Andina, 2002)que contiene las 
directrices para la elaboración, adopción y aplicación de reglamentos técnicos en 
sus Países miembros, para el reconocimiento y la armonización de las normas 
técnicas en todos los países.  
Sin embargo, en los últimos años, por el crecimiento de este mercado a nivel 
mundial, la cámara de comercio de Bogotá (Bogotá, 2010)indica que las empresas 
tienden a buscar un valor agregado que haga que sus clientes se sientan 
satisfechos y cumplan sus expectativas, por lo cual, deben demostrar la capacidad 
de cumplir con las exigencias del mercado, y si desean exportar, deben demostrar 
la capacidad de cumplir con los requisitos reglamentarios de otros países y 
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fortalecer su productividad y competitividad, siempre teniendo en cuenta la 
satisfacción de los clientes y la mejora continua. 
Como respuesta a esta necesidad y por los altos estándares de calidad de países 
como Estados Unidos y los miembros de la comunidad europea, el INVIMA decide 
publicar como recomendación, la Resolución 3774 de 2004 (Ministerio d. l., 
Resolución 3774, 2004)que adopta la Norma Técnica Armonizada de Buenas 
Prácticas de Manufactura Cosmética y la Guía de Verificación de Buenas Prácticas 
de Manufactura Cosmética que corresponden a un estándar de calidad mayor que 
el que exige la normativa nacional y que a través de su implementación, permite a 
las empresas Colombianas alcanzar mayores estándares de calidad en la 
fabricación de productos cosméticos. 
Sin embargo, por ser una resolución recomendada por el INVIMA, no es de 
obligatorio cumplimiento y las empresas cosméticas no se están certificando en 
Buenas prácticas de Manufactura Cosmética, que es una buena herramienta para 
cumplir con los estándares internacionales, quedando atrás en temas de 
competitividad frente a las empresas del sector que ya cumplen con mayores 
estándares y se convierten en empresas que pueden competir en un sector de 
clase mundial.  
Con el fin de cumplir con mayores estándares de calidad que permitan a la Mipyme 
Productos El Sol ser más competitiva, se busca diseñar un sistema de gestión 
integral de calidad para la implementación de la norma NTC6001: 2008Guía de 
gestión para pymes(ICONTEC, 2008)y la Resolución 3774 de 2004 “Buenas 
prácticas de Manufactura Cosmética” (Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004)que 
no es exigida por parte del INVIMA, permitiendo mejorar la competitividad de la 
organización y cumplir con los estándares requeridos por los clientes tanto internos 
como externos, con el fin de lograr la expansión del negocio y la sostenibilidad dela 
empresa frente a su competencia dentro del sector cosmético. 
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3. OBJETIVOS 
 
 
3.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Diseñar un modelo de Sistema Integrado de Gestión de Calidad para la 
implementación de la norma NTC 6001:2008 (ICONTEC, 2008)y la resolución 3774 
de 2004 (Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004)expedida por el Ministerio de 
Protección Social en la MipymeProductos El Sol del sector cosmético, con el fin de 
fortalecer a la empresa en el mercado.  
 
 
3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 
1. Realizar el diagnóstico de la situación actual de Productos El Sol frente a los 
requerimientos de la Norma NTC 6001:2008 y la Resolución 3774 de 2004 con el 
fin de evidenciar el estado actual de no cumplimiento de los mismos.  
 
2. Definir los lineamientos estratégicos para la implementación de la Norma 
NTC 6001:2008 y la Resolución 3774 de 2004 en la empresa con el fin de generar 
las estrategias para su implementación. 
 
3. Definir un plan de gestión documental que sea aplicable como un apoyo para 
la implementación de la Norma NTC 6001:2008 y la Resolución 3774 de 2004 en la 
empresa. 
 
4. Definir las bases de un Plan de mejora para permitirla implementación y el 
mantenimiento de la Norma NTC 6001:2008 y la Resolución 3774 de 2004 al 
interior de la empresa dentro de un marco de mejora continua. 
 
5. Diseñar el modelo de sistema de gestión integral para la implementación de 
la norma NTC 6001:2008 y la resolución 3774 de 2004 en Productos El Sol para su 
fortalecimiento en el mercado cosmético. 
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4. ALCANCE 
 
 
El sistema de gestión de calidadque integre las normas NTC 6001:2008  
(ICONTEC, 2008) y la resolución 3774 (Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) que 
adopta las buenas prácticas de manufactura cosmética,debe ser aplicable a 
cualquier empresa Mipyme del sector cosmético que busque implementar estas 
dos normas integradas y su alcance se da desde el diagnóstico de la empresa 
pyme para la definición de los planes de acción y oportunidades de mejora, hasta la 
implementación de las normas; y su éxito se encuentra definido a través de los 
planes de mejora continua, de acuerdo al cumplimiento de los requisitos definidos 
en las normas que hacen parte del sistema de gestión. 
 
El diagnóstico inicial de la compañía, la implementación de este modelo y los 
planes de mejora continua para su mantenimiento,serán aplicables a todos los 
procesos que se llevan a cabo en la empresa Productos El Sol y que serán 
definidos en el mapa de procesos de la organización.  
 
El sistemade gestión integral de calidad se va a aplicar a las dos líneas de 
producción existentes en la compañía, que corresponden a la fabricación de 
productos semisólidos y de productos sólidos. Actualmente solo se fabrican dos 
productos que representan el 100% de las ventas y todo el enfoque comercial está 
puesto en aumentar su participación en el mercado; por esta razón toda la 
capacidad instalada de la compañía se utiliza para la fabricación de estos dos 
productos y no se tiene planificación a corto ni mediano plazo para el desarrollo de 
nuevo productos. Estos productos corresponden a gel antibacterial fabricado en el 
área de semisólidos y a jabón de tocador fabricado en el área de sólidos. 
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5. HIPÓTESIS 
 
 
El diseño de un modelo de Sistema de Gestión Integral de Calidad en una empresa 
Mipyme del sector cosmético permitirá definir la dirección que debe tomar una 
organización, para la implantación de un sistema de gestión de calidad, para el 
desarrollo de herramientas de mejora continua y para el cumplimento de los 
estándares de calidad mundial en la fabricación de productos que mejoren la 
competitividad de la empresa dentro del sector. 
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6. VARIABLES DEL PROBLEMA 
 
 
6.1 Variable dependiente 
 
Calidad del producto para la satisfacción del cliente. 
 
 
6.2 Variables independientes 
 
a) Compromiso de la alta dirección en la implementación del sistema de gestión 
de calidad y en la planificación estratégica de la organización. 
b) Satisfacción personal del empleado y crecimiento profesional. 
c) Clima laboral y cultura organizacional. 
d) Desarrollo de competencias para los perfiles de cargo. 
e) Calidad en los productos generados en los procesos de la organización. 
f) Sistema de gestión integral de calidad de la organización basado en la 
norma NTC 6001:2008 (ICONTEC, 2008)y en las buenas prácticas de manufactura 
cosméticas(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004). 
 
 
6.3 Variables intervinientes 
 
a) NTC 6001 de 2008(ICONTEC, 2008) 
b) Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura 
Cosmética)(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004). 
c) Resolución 3773 de 2004 (Capacidad de producción de productos 
cosméticos (Ministerio d. l., Resolución 3773, 2004). 
d) Decisión 516 de 2002. Armonización de legislaciones en materia de 
productos cosméticos. (Comisión comunidad Andina, 2002) 
e) Norma técnica Colombiana NTC 760. Jabón de tocador 
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7. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
Figura 1, Esquema para el planteamiento de una metodología inicial para el 
desarrollo de este proyecto de investigación. 
 
Fuente: Autores 
La metodología consta de dos grandes etapas que consisten en el diagnóstico del 
cumplimiento actual de las normas al interior de la organización y posteriormente el 
diseño de un modelo de sistema de gestión integral de calidad para una Pyme del 
sector cosmético que incluye un plan de documentación para integrar la norma de 
gestión para pymes NTC 6001:2008 (ICONTEC, 2008)y las Buenas Prácticas de 
Manufactura cosmética (Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) 
 
Tal y como muestra el esquema de la figura 1, para llevar a cabo estas dos etapas, 
se ha comenzado con una conceptualización teórica, normativa y 
contextualteniendo en cuenta el sector cosmético, definiendo un marco referencial 
que permita tener unas bases para la construcción del proyecto de investigación. 
 
 
Diagnóstico de cumplimiento 
norma NTC 6001:2008 
Diagnóstico de cumplimiento 
resolución 3774 de 2004 
Modelo de sistema de gestión integral de calidad para una empresa 
Pyme del sector cosmético para la implementación de las normas 
NTC 6001 de 2008 Y BPMc de 2004. 
DISEÑO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTIÓN INTEGRAL 
DE CALIDAD PARAUNA EMPRESA MIPYME DEL SECTOR 
COSMÉTICO. CASO APLICATIVO: PRODUCTOS EL SOL LTDA 
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Figura 2. Marco referencial del proyecto
Fuente: Autores
DISEÑO DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTIÓN INTEGRAL 
DE CALIDAD PARA UNA EMPRESA MYPYME DEL SECTOR 
COSMÉTICO. 
Marco contextual
•PYMES en el sector cosmético
•Globalización-Necesidad de implantación de SGC
•Benchmarking con una pyme del sector
•Resistencia al cambio
•Falta de planeación estratégica
•Costos de calidad
Marco teórico-conceptual
1Taylor
•Estandarización de trabajo
2Fayol
•División de trabajo
•Preocupación por el enfoque humano
3Ishikawa
•Control de calidad y herramientas de análisis
•Círculos de calidad. 
4Deming
•14 principios de calidad y 7 pecados que deben evitar
•PHVA
5Juran
•Trilogía de Juran
•Administración moderna
6Kaizen
•Herramientas para la mejora continua en la empresa
7Crosby
•Cero defectos y prevención de la calidad
8Gestión estratégica
9John Kotter
•8 pasos para liderar el cambio
Marco normativo
•NTC 6001 de 2008 Modelo de gestión para micro y pequeñas empresas
•INVIMA Buenas prácticas de manufactura cosméticas. Res 3774 de 2004.
8. MARCO REFERENCIAL 
 
En la Figura 2, se describe el marco referencial para abordar la investigación desde 
el punto de vista contextual, conceptual y normativo del proyecto para establecer la 
metodología para el diseño del modelo de sistema de gestión integral 
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8.1 MARCO CONTEXTUAL 
 
 
Los datos que entrega Proexport (PROEXPORT, 2012) en su informe de las 
empresas del sector cosmético en Colombia, indican que mientras el 71% de las 
empresas de cosméticos en el país son nacionales, el 78% de las ventas del sector 
las realizan las empresas extranjeras que son líderes del mercado como Colgate, 
Procter and Gamble y Unilever entre otras multinacionales que cuentan con plantas 
de producción en el país.  
 
Figura 3. Participación en ventas del sector cosmético de empresas nacionales. 
 
 
 
Fuente: (PROEXPORT, 2012) 
 
Por esta razón es muy importante fortalecer las empresas mipymes del sector 
cosmético, mejorando los estándares de calidad y aumentando su competitividad a 
través de la implantación de un sistema de gestión de calidad que les permita 
fortalecer la participación en el mercado nacional y competir con empresas 
consolidadas en mercados extranjeros.  
 
Una empresa Mipyme del sector cosmético como Laboratorios Esko, nació en 1988 
como una empresa con un modelo de gestión tradicional que fue construyendo una 
estructura más organizada y hoy es una de las 10 empresas Colombianas del 
sector cosmético que cuenta con la certificación en Buenas prácticas de 
manufactura cosméticas de acuerdo al listado de establecimientos vigilados por 
INVIMA de productos cosméticos, (INVIMA, 2014)demostrando muy altos 
estándares de calidad en sus procesos y se ha posicionado como una de las 
mejores empresas nacionales del sector. (Espectador, 2013) 
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Laboratorios Esko decidió iniciar la implementación de las Buenas prácticas de 
manufactura cosméticas debido a la globalización y al alto dinamismo de las 
mipymes del sector en los últimos años, ya cada vez son más las empresas que 
luchan por permanecer en el mercado y ser más competitivas. Esta constante 
búsqueda del mejoramiento continuo, generó la necesidad de contar con un 
sistema de gestión de calidad que le permitiera mejorar sus productos y servicios y 
hoy es una empresa que vende sus productos exitosamente en mercados 
europeos y ganó el premio pyme sostenible BBVA- (ESKO, 2013) 
 
Las empresasmipymes, de acuerdo con(Hernández & Marti, 2006)cuentan 
generalmente con gerentes que han iniciado su negocio a partir de una idea y han 
ido aumentando los ingresos y el tamaño de la empresa sin darle mayor 
importancia a su gestión estratégica y al mantenimiento de un sistema de gestión 
de calidad para la planificación de objetivos a corto, medio y largo plazo  
 
Entonces las pymes del sector, necesitan dirigentes capaces de desarrollar 
estrategias y planes de acción para relacionar el producto, los recursos y el 
mercado, de manera que se elimine la creencia de que implantar sistemas de 
gestión de calidad conlleva a gastos excesivos en las organizaciones. Es muy 
importante un cambio de cultura y un compromiso de la organización en la 
implantación de un nuevo sistema de gestión de calidad. (Leibowitz, Shore, & 
Schuman, 1992). 
 
La empresa Productos El Sol cuenta actualmente con un sistema de gestión de 
calidad certificado bajo la resolución 3773 de 2004 (Ministerio d. l., Resolución 
3773, 2004) que garantiza los requisitos mínimos que debe cumplir una empresa 
del sector cosmético para que el INVIMA le otorgue la certificación de la capacidad 
de producción de productos cosméticos; sin embargo al interior de la organización 
se identifican algunos inconvenientes durante el desarrollo de los procesos, que 
generan la necesidad de realizar un diagnóstico de la  situación actual de la 
compañía, con el fin de diseñar un modelo de sistema de gestión integral de 
calidad que se ajuste a las necesidades encontradas a través de dicho diagnóstico.  
 
De acuerdo a las necesidades del sector cosmético, se estableció que el modelo de 
sistema de gestión de calidad debe integrar la norma NTC 6001: 2008 (ICONTEC, 
2008) y la resolución 3774 de 2004 (Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) que 
establece los requisitos para las Buenas Prácticas de Manufactura cosmética y 
debe garantizar que la empresa a través de su implementación, mejore los 
procesos en los que se identifiquen debilidades y oportunidades y defina su 
planificación estratégica y la interrelación de sus procesos dentro de un marco de 
mejora continua que permita el mantenimiento del sistema de gestión de calidad y 
el fortalecimiento de la empresa en el sector cosmético. 
 
Para este proceso de diseño del modelo, y de acuerdo con el contexto y con las 
necesidades de la empresa que serán identificadas durante el diagnóstico, se 
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seleccionaron algunas teorías de calidad que se toman como referencia para 
abordar el problema de investigación y que se desarrollan ampliamente dentro del 
marco teórico.  
 
La teoría de la administración científica de Taylor, define la importancia de la 
organización para enfocar todos los esfuerzos en el diseño de métodos de trabajo y 
en la definición de estándares y especificaciones.  
 
No toda la responsabilidad del trabajo la debe cargar el operario y por el contrario, 
la dirección debe trabajar de la mano con los trabajadores y enfocar sus esfuerzos 
en eliminar la improvisación y estandarizar los métodos de trabajo para aumentar la 
productividad de la empresa y mejorar los salarios y condiciones de los empleados.  
 
A través de las ideas de Fayol, se establece la preocupación por los trabajadores y 
por el ambiente de trabajo ya que este indica que el hombre no solo se motivaba 
por dinero. Dentro de la gestión de los procesos en la empresa, es importante 
considerar el enfoque humano para crear una cultura organizacional participativa. 
 
Es necesario que los empleados puedan tomar de decisiones en sus áreas de 
trabajo, para aumentar la satisfacción personal y laboral llevando a la creación de 
nuevas habilidades y el mejoramiento continuo en los procesos a través de la 
gestión estratégica y de la gestión de la cultura organizacional. 
 
Del autor Ishikawa se considera su aporte del concepto de control de calidad que 
define como desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto de calidad y 
las herramientas que creó para analizar y controlar los procesos dentro de la 
organización tales como el diagrama causa efecto aplicado dentro del diagnóstico 
para encontrar las causas principales que dificultan la implantación de un sistema 
de gestión de calidad en Productos El Sol. 
 
Además se establece la importancia de los círculos de calidad como grupos que 
identifican y analizan problemas de la compañía para encontrar posibles soluciones 
y recomendaciones a la dirección movilizando a los trabajadores en torno a 
objetivos comunes para aumentar su satisfacción. 
 
La teoría de Deming, habla de la importancia de la planeación estratégica para 
atacar el primero de los siete pecados que deben evitar las compañías y que hace 
referencia a la falta de constancia de propósito, que impide a la compañía planificar 
objetivos a mediano y largo plazo.  
 
Para definir la responsabilidad de la dirección y los pasos a seguir para el 
desarrollo e implementación de la planificación estratégica de la compañía que 
incluye la visión, los valores, la misión, la estrategia de negocio, el análisis del 
entorno de la organización y el modelo de negocio, se aplica la teoría de gestión 
estratégica que se va a desarrollar en productos El Sol.  
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De Deming además, se aplican los otros 6 pecados que deben evitar las empresas 
y sus 14 principios de calidad, especialmente los que se consideran más 
importantes a partir del análisis de las causas raíz que dificultan la implantación 
exitosa de un sistema de gestión de calidad en la empresa productos El Sol.  
 
Los principios más importantes son:  
 
• Ser constante en el propósito de mejorar los productos y servicios. 
• No adjudicar contratos de compra basados solamente en el precio.   
• Mejorar continuamente el sistema de producción y de servicio.  
• Instituir la capacitación en el trabajo.  
• Establecer un programa de educación y de reentrenamiento.  
• Instituir el liderazgo en la compañía.  
 
Para el desarrollo general del modelo, se considera la metodología del ciclo PHVA 
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar) planteada por Deming. El modelo describe las 
actividades que debe desarrollar la empresa dentrode cada una de las etapas del 
ciclo para implementar y mantener el sistema de gestión integral de calidad. 
Se utiliza también la teoría de Juran acerca de la administración moderna que 
destaca la importancia de la dimensión humana en la gestión de la calidad para 
tenerla en cuenta en el desarrollo de la cultura organizacional en la compañía.  
 
Se establece que toda la organización debe trabajar en pro de la calidad y esta 
debe alcanzarse de forma preventiva, es decir, no esperar a que se detecten los 
defectos para evitarlos.  
 
Se aplican los conceptos de la trilogía de Juran que tiene tres etapas:  
 
• Planificación estratégica 
• Control de calidad   
• Mejora de la calidad  
 
Así mismo para el desarrollo del modelo se tuvo en cuenta la teoría consolidada 
por MasaakiImai, denominada Kaizen, que define la importancia de los procesos de 
mejora continua y sus elementos, para alcanzar la calidad integral. 
 
Dentro de la teoría del Kaizen, se describen las herramientas que pueden contribuir 
a alcanzar la mejora continua y a un alto nivel de competitividad en la empresa y se 
dan los pasos para su implementación.  
 
Otra de las teorías utilizadas es la que plantea Crosby del compromiso de la 
dirección para lograr un nivel de cero defectos la a través de una política de 
prevención y mejora de la calidad descartando la necesidad de la inspección.  
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Por último y con el fin de analizar los problemas de resistencia al cambio que 
sufren las compañías cuando se enfrentan a nuevas oportunidades, se aplica la 
teoría de John Kotter acerca de los ocho pasos necesarios para liderar el cambio 
en las organizaciones. 
 
 
8.2 MARCO TEÓRICO 
 
 
8.2.1 TAYLOR 
 
 
Frederick Taylor nació en Germantown, Pennsylvania, en 1856. Procedente de una 
familia acomodada, abandonó sus estudios universitarios de derecho y a partir de 
1875 se dedicó a trabajar como obrero en una de las empresas siderúrgicas de 
Filadelfia. Posteriormente pasó a dirigir un taller de maquinaria, donde observó el 
trabajo de los obreros que se encargaban de cortar los metales y le surgió la idea 
de analizar y descomponer el trabajo en tareas simples para medir los tiempos y 
exigir a los trabajadores la realización de las tareas necesarias en el tiempo justo, 
reduciendo los tiempos muertos para aumentar la productividad.  
 
Taylor es considerado el padre de la Administración Científica del Trabajo con su 
obra Principios de la Administración Científica, escrita en 1911. Los principios de 
Taylor buscan generar un mejor empleo de los recursos humanos, dejando de un 
lado el trabajo artesanal y llevando a que los trabajos sean realizados con bases 
administrativas.  
 
De acuerdo a (Evans & Lindsay, W, 2008), Taylor describe la importancia de 
enfocar los esfuerzos de una compañía en el diseño de métodos de trabajo, en la 
definición de estándares, en los procesos de selección y entrenamiento de los 
trabajadores y en los incentivos por el trabajo realizado. 
 
Separó los procesos de planeación y de ejecución y a través de la observación de 
las compañías de la época. De manera que el trabajo del inspector o capataz, se 
convirtió en asegurar que los empleados operativos cumplieran con la 
productividad, realizando las actividades que les señalaban los superiores y de 
acuerdo al análisis previo de los tiempos requeridos para estas tareas.  
 
Para Taylor, el máximo bien de una sociedad podía surgir de la cooperación de la 
dirección y de los trabajadores en la aplicación del método científico a todos los 
esfuerzos en común. El método científico debía ser aplicado en la selección de los 
trabajadores y en la creación de ambientes adecuados, de manera que se 
encontrara el rol adecuado para cada uno de los hombres y si el trabajador bajo 
estas condiciones llegaba a un nivel de excelencia en la producción, debía ser 
recompensado, o castigado en el caso de que no cumpliera con los objetivos.  
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La gerencia debía tener atribuciones y responsabilidades descritas por los cuatro 
principios siguientes: 
 
1. Principio de planeamiento: Sustituir en el trabajo el criterio individual del 
operario, la improvisación y la actuación empírico-práctica por los métodos basados 
en procedimientos científicos. Sustituir la improvisación por la planeación del 
método. 
2. Principio de la planeación: Seleccionar científicamente a los trabajadores de 
acuerdo con sus aptitudes, prepararlos y entrenarlos para producir más y mejor, de 
acuerdo con el método planeado. 
3. Principio del control: Controlar el trabajo para certificar que está siendo 
ejecutado de acuerdo con las normas establecidas y según el plan previsto. 
4. Principio de la ejecución: Distribuir las atribuciones y las responsabilidades, 
para que la ejecución del trabajo sea disciplinada. 
 
Principios de administración científica de Taylor: 
 
1. Desarrollar un método para cada elemento del trabajo de un hombre. 
2. Seleccionar científicamente y después enseñar al trabajador. Antes el 
trabajador escogía su trabajo y se adiestraba él mismo lo mejor que podía. 
3. Cooperar con entusiasmo con los hombres para asegurar de que el trabajo 
está siendo desempeñado de acuerdo al método desarrollado.  
4. Hay una división de la responsabilidad y el trabajo entre la dirección y el 
trabajador. En el pasado, casi todo el trabajo y la mayor parte de la responsabilidad 
eran cargados a los trabajadores. 
 
Objetivos de la administración científica:(Alvaréz, 2005) 
 
1- Medir tendencias industriales y del mercado para regularizar las 
operaciones, de manera que se conserve la inversión y se sostenga la empresa 
como fuente generadora de empleo y se asegure la continuidad de sus 
operaciones. 
2- Asegurar al empleado el trabajo y la operación continua de actividades 
planificadas, que le permitan obtener ganancias mientras esté en la nómina.  
3- Ganar a través de técnicas productivas y administrativas, un mayor ingreso 
que será compartido a través de salarios y utilidades más altas tanto para los 
trabajadores como para la administración. 
4- Hacer posible que los trabajadores puedan alcanzar un nivel de vida más 
alto como resultado de la obtención de mejores ingresos. 
5- Asegurar para los trabajadores un hogar y una vida social feliz, quitando, a 
través del aumento de los ingresos, factores desagradables y preocupaciones. 
6- Asegurar condiciones de trabajo saludable y socialmente agradable. 
7- Asegurar la oportunidad para la capacidad individual a través del análisis del 
trabajo, selección, capacitación, asignación, transferencia y promoción de cada uno 
de los trabajadores. 
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8- Asegurar a través del entrenamiento y la instrucción, la oportunidad a los 
trabajadores de desarrollar nuevas y mejores capacidades, y la elegibilidad para la 
promoción a posiciones más altas. 
9- Desarrollar la autorrealización entre los trabajadores a través de la 
comprensión de su propio trabajo y de los métodos de trabajo de manera general. 
10- Desarrollar la autorrealización entre los trabajadores a través de un ambiente 
de investigación y evaluación dados por la organización funcional. 
11- Modelar el carácter a través de la conducta apropiada del trabajo. 
12- Promover la justicia a través de la eliminación de discriminación en los 
salarios, oportunidades y cualquier otro aspecto. 
13- Eliminar los factores del medio ambiente que sean irritantes y las causas de 
fricción entre los empleados, promoviendo la comprensión, la tolerancia y el espíritu 
deltrabajo en equipo.  
 
 
8.2.2 FAYOL 
 
 
Henry Fayol nació en Estambul en el año 1841. Se graduó como ingeniero civil de 
minas en al año 1860 y fue teórico de la administración de empresas. Desempeñó 
el cargo de ingeniero en las minas de un importante grupo minero, la Sociedad 
Anónima CommentryFourchambault. Se jubiló en 1918.  
 
Su obra más importante fue “Administrationindustrielle et generale. Prévoyance. 
Organisation. Commandement. Coordination. Controle”, en la cual hace el 
planteamiento de la división del trabajo, la aplicación de los procesos 
administrativos y la formulación de criterios técnicos los cuales se orientaban hacia 
la función administrativa. Sus teorías se focalizaban más hacia las personas.  
 
Según (Zuñiga, 1998), planteó que los principios son flexibles, susceptibles de 
adaptación a cada necesidad y es un atributo de un buen administrador saber 
cómo utilizarlos. Describió la preocupación por el hombre social y en general por la 
complejidad de sus relaciones, puntualizando que el hombre no solo se motivaba 
por el dinero. Habló de la importancia de gestionar los procesos de una 
organización desde un enfoque humano para crear buenos hábitos y una cultura 
organizacional participativa para todos los empleados.  
 
Si los empleados son provistos de poder para la toma de decisiones relevantes en 
sus áreas de trabajo, se puede generar un cambio de cultura en la organización y 
la eliminación de la resistencia al cambio llevando a la creación de nuevas 
habilidades, nuevas formas de actuación y decisión, mejoramiento continuo en los 
procesos y el cumplimiento de los valores definidos por la organización para 
encontrar la satisfacción personal y laboral.  
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La alta gerencia debe tener una visión de la cultura de la compañía para lograr un 
cambio en la forma de actuar y pensar de todos los trabajadores logrando así 
eliminar su resistencia a la implantación de un nuevo sistema de gestión de calidad. 
Es muy importante que la gerencia conozca como los pensamientos, las 
interacciones, expectativas, y hábitos de la gente deben ser desarrollados y 
sostenidos a través de la gestión estratégica y la cultura de la organización. 
(Robbins, 2004). 
 
Fayol indica que las empresas se comportan según cinco funciones, que son la 
función técnica, la contabilidad, las finanzas, el comercio y la seguridad y una 
función administrativa. Y define que esta última es la responsable de construir el 
programa general de acción de la empresa, de construir su cuerpo social, de 
coordinar los esfuerzos y de armonizar sus acciones. La función administrativa 
corresponde tanto a la dirección general como a los directores de las funciones 
especializadas.  
 
Para Fayol, (Estrada & Larrea, C, 2004), lo primero que debe hacer una 
organización es una definición de sus metas y objetivos, luego debe consolidar una 
estructura para la realización de sus proyectos de acuerdo con los objetivos 
trazados y finalmente debe ejercer un control de las actividades para mantener el 
rumbo trazado en planificación estratégica. 
 
Según (Lucas, 2007),en el libro Sociología de las organizaciones, la importancia de 
la teoría de Fayol, radica en trazar una corriente de análisis para abordar los 
problemas no estudiados por el taylorismo.  
 
Los principios que describe Fayol, pretenden indicar el camino para conseguir la 
optimización formal de los procesos desde el punto de vista administrativo.  
 
Estos son los Principios administrativos de Fayol:(Lucas, 2007) 
 
1. División del trabajo. Se refiere a la especialización del trabajo, que da lugar a 
una mayor productividad en la compañía.  
2. Responsabilidad. Recompensa o castigo que acompaña el ejercicio del 
poder. 
3. Disciplina. Sujeción a normas acordadas entre los que mandan y obedecen. 
4. Unidad de mando. Para una acción cualquiera, un trabajador debe recibir 
órdenes de un solo jefe. 
5. Unidad de dirección. Debe haber un solo jefe y un solo programa para todas 
las operaciones que tiendan a un solo objetivo. 
6. Subordinación del interés. Los intereses de los individuos o grupos no deben 
prevalecer sobre los de la empresa, ni los de ésta sobre los de la sociedad. 
7. Remuneración al personal. Es el precio a los servicios prestados que debe 
dar satisfacción a la vez al personal y a la empresa, a la dirección y al empleado. 
8. Jerarquía. Cadena de mando de arriba hacia abajo en la empresa. 
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9. Orden. Tan importante es dar un lugar para cada cosa y tener cada cosa en 
su lugar, como que cada individuo tenga un puesto asignado que le convenga. 
10. Equidad. Resultado de combinar la justicia con la benevolencia. La puesta 
en práctica de los acuerdos establecidos con autoridad, debe ser adecuada. 
11. Estabilidad de empleo. La importancia de la seguridad en el puesto de 
trabajo. 
12. Iniciativa. Debe fomentarse dentro de los límites de autoridad y disciplina. 
13. Espíritu de cuerpo. La armonía y unión del personal es un bien para la 
empresa. Se aconseja que la dirección no divida al personal con la idea equivocada 
de manejarlos y que no abuse de las comunicaciones escritas.  
 
 
8.2.3 ISHIKAWA(Ishikawa, Introducción al control de calidad, 1994) 
 
 
Nació en Japón en el año 1915. Se graduó de Ingeniería de la Universidad de 
Tokio. Obtuvo el doctorado en Ingeniería en la misma universidad. Obtuvo el 
premio Deming y un reconocimiento de la Asociación Americana de la Calidad.  
Destacó las diferencias entre los estilos de administración japonés y occidental. 
Fue el primer autor en hablar de la calidad total. Inició el estudio de sus teorías en 
Japón y luego tuvo gran influencia en el resto del mundo. Estaba convencido de la 
importancia de la filosofía de los pueblos orientales en el éxito para alcanzar la 
calidad.  
 
El control de calidad es un planteamiento de Ishikawa, fue definido como 
"desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto de calidad". Él no 
quería que los directivos de las compañías se enfocaran solamente en la calidad 
del producto, sino en la calidad de toda la compañía, incluso después de la compra. 
También pregonaba que la calidad debía ser llevada más allá del mismo trabajo, a 
la vida diaria.  
 
Elementos claves del pensamiento de Ishikawa: 
 
• La calidad empieza con la educación y termina con la educación.  
• El primer paso a la calidad es conocer lo que el cliente requiere. 
• El estado ideal de la calidad es cuando la inspección no es necesaria.  
• Hay que remover la raíz del problema, no los síntomas.  
• El control de la calidad es responsabilidad de todos los trabajadores.  
• No confundir los medios con los objetivos.  
• Primero poner la calidad y después poner las ganancias a largo plazo.  
• El comercio es la entrada y salida de la calidad.  
• Los ejecutivos de las empresas no deben de tener envidia cuando un obrero 
da una opinión valiosa.  
• Los problemas pueden ser resueltos con herramientas para el análisis.  
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Herramientas básicas de Ishikawa:  
 
Gráfica de Pareto  
 
Es una herramienta de análisis de datos útil en la determinación de la causa 
principal de un problema. Es una técnica utilizada para separar gráficamente los 
aspectos significativos de un problema de los triviales, de manera que un equipo 
sepa a dónde dirigir sus esfuerzos para eliminar el problema y mejorar. Reducir los 
problemas más significativos (las barras más largas de la gráfica) servirá más para 
una mejora que reducir los más pequeños.  
 
Sirve para analizar las causas de un problema de la organización y para planear las 
acciones necesarias para una mejora continua. 
 
 
Figura 4. Modelo de un gráfico de pareto 
 
 
 
Fuente: (Ishikawa, Introducción al control de calidad, 1994) 
 
 
Diagrama de Causa-Efecto  
 
El 'Diagrama de Ishikawa', o diagrama de causa-efecto, es una de las herramientas 
para facilitar el análisis de problemas en áreas como la calidad de los procesos, 
productos y servicios. Por su estructura se denomina también diagrama de espina 
de pescado, que consiste en la representación gráfica de una especie de espina 
central con una línea en el plano horizontal, representando el problema a analizar, 
que se escribe a la derecha. 
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Figura 5. Modelo de un diagrama causa-efecto 
 
 
 
Fuente: (Ishikawa, Introducción al control de calidad, 1994) 
 
A este eje horizontal van llegando líneas más pequeñas como las espinas de un 
pez, que representan las causas valoradas como tal por las personas participantes 
en el análisis del problema. 
 
Cada línea que representa una posible causa, recibe otras líneas perpendiculares 
que representan las causas secundarias. Cada grupo formado por una causa 
primaria y las causas secundarias relacionadas, forman un grupo de causas con 
naturaleza común para facilitar su análisis.  
 
Esta herramienta permite un análisis participativo mediante grupos de mejora, que 
mediante técnicas como la lluvia de ideas, facilita el entendimiento de las causas 
que originan un problema, para llegar a la solución del mismo.  
 
La segunda fase de la herramienta es la ponderación o valoración de estos factores 
para centrarse sobre los problemas principales. Esta ponderación puede realizarse 
por la experiencia de quienes participan o por investigaciones que sustenten el 
valor asignado. 
 
Estratificación  
 
Es una herramienta estadística útil para clasificar los datos en grupos con 
características semejantes. A cada grupo se le denomina estrato. La clasificación 
sirve para identificar la influencia de ciertos factores o variables en el resultado del 
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proceso estudiado. La situación que va a ser analizada determina los estratos a 
usar. La forma más común de presentar la estratificación es con un histograma.  
Hoja de Verificación  
 
Un elemento fundamental en la mejora de la calidad es contar con información 
objetiva para facilitar las decisiones sobre materiales, lotes, procesos y personal. 
Esta herramienta evita que los datos sean obtenidos ineficientemente o mal usados 
y proporciona datos fáciles de comprender obtenidos mediante un proceso simple y 
eficiente que puede ser aplicado a cualquier área de la organización.  
 
Se utiliza tanto en el estudio de los síntomas de un problema, como en la 
investigación de las causas y en la toma y análisis de datos para probar alguna 
hipótesis. También se usa como punto de partida para la elaboración de otras 
herramientas, como por ejemplo los Gráficos de Control.  
 
Sirve para verificar: 
 
• La distribución de un proceso de producción.  
• Las causas y localización de los defectos.  
• Confirmar si se han hecho las verificaciones programadas.  
 
Histograma 
 
Sirve para ordenar las muestras de un conjunto y agruparlas para que encajen 
dentro de determinados intervalos y así determinar con qué frecuencia ocurren las 
características que son objeto de observación. Se emplea para visualizar el 
comportamiento del proceso con respecto a ciertos límites. Las muestras que están 
dentro de los intervalos, integran subconjuntos denominados clases. Los límites de 
los intervalos se designan fronteras de clase.  
 
El eje horizontal se divide de acuerdo a las fronteras de clase. El eje vertical sirve 
para medir la frecuencia de las clases. Estas se presentan en forma de barras 
levantadas sobre el eje horizontal.  
Generalmente un histograma toma forma de campana, es decir, a partir de una 
barra ubicada en el centro, las barras de los lados disminuyen de altura. Esto se 
debe a que la frecuencia de la característica, tiene casi siempre tendencia central.  
 
Ayuda a comprender la tendencia, dispersión y frecuencia relativa de los valores.  
El Histograma es útil cuando se tiene un gran número de datos que es preciso 
organizar, para su análisis detallado o para tomar decisiones sobre la base de 
ellos. Proporciona, mediante el estudio de la distribución de los datos, un punto de 
partida para generar una hipótesis acerca del mal funcionamiento de un proceso. 
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Figura 6. Modelo de un histograma 
 
 
Fuente: (Ishikawa, Introducción al control de calidad, 1994) 
 
Diagrama de Dispersión  
 
Para poder controlar y mejorar un proceso, es necesario conocer la relación entre 
las variables involucradas. Este diagrama muestra la existencia o no de relación 
entre variables. La correlación puede ser positiva, si se comportan en forma similar 
(crece una y crece la otra) o negativa, si se comportan en forma opuesta. 
 
Si los valores de ambas variables se muestran independientes entre sí, se puede 
afirmar que no existe correlación entre las variables del proceso.  
 
Figura 7. Modelo de un diagrama de dispersión 
 
 
Fuente: (Ishikawa, Introducción al control de calidad, 1994) 
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Gráfica de Control de Schewhart 
 
Las gráficas de control de Schewhart, son herramientas estadísticas complejas que 
ayudan a dar un mejor conocimiento del comportamiento de un proceso a través 
del tiempo, ya que en ellas se transcribe tanto la tendencia central del proceso 
como la amplitud de su variación.  
 
Están formadas por dos corridas; una que se coloca en la parte superior y sirve 
para graficar una medida de la tendencia central, que puede ser la media o la 
mediana; y la otra en la parte inferior, para graficar la dispersión con respecto a la 
medida central.  
 
Para obtener la dispersión se usan los valores del rango o de la desviación 
estándar de la muestra.  
En ambas corridas se señalan tres límites: el superior, el medio y el inferior.  
 
Ejemplos que representan anormalidades en el proceso mediante las gráficas son: 
 
• Puntos fuera de los límites.  
• Siete puntos seguidos por arriba o por abajo de la línea central.  
• 6 o 7 puntos seguidos de forma ascendente o descendente, que manifiestan 
una tendencia.  
• La adhesión de los puntos a los límites de control  
 
Figura 8. Modelo de una gráfica de control 
 
 
 
Fuente: (Ishikawa, Introducción al control de calidad, 1994) 
 
La idea tradicional de inspeccionar el producto al final del proceso y eliminar las 
unidades que no cumplen con especificaciones, se reemplaza por la prevención 
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antes y durante el proceso para lograr que lleguen al consumidor solo productos sin 
defectos.  
 
Existen dos tipos de variabilidad. El primer tipo es aleatorio denominado como 
"causas comunes". El segundo tipo en cambio, representa un cambio real en el 
proceso atribuible a "causas especiales", las cuales, pueden ser identificadas y 
eliminadas.  
 
Círculos de calidad 
 
Con el ánimo de descentralizar las decisiones que hasta ese momento se llevaban 
a cabo por la dirección, a finales de los años 80, Ishikawa creó los círculos de 
calidad (Palom, 1996), en donde los trabajadores en pequeños grupos se reunían 
voluntaria y periódicamente para identificar, seleccionar y analizar un problema y 
encontrar posibles soluciones y recomendaciones a la dirección y para iniciar su 
implantación en la organización. Su objetivo principal era movilizar personal en 
torno a objetivos comunes aumentando la satisfacción mediante el 
aprovechamiento y puesta en práctica de sus aportes.  
 
El mayor inconveniente que presentaron estos círculos era que la gerencia no 
siempre aceptaba las sugerencias que surgían al interior de los mismos y esto 
generaba rechazo y pérdida de interés por parte de los trabajadores. (González & 
Fernández, E, 2006). 
 
Para las empresas que cuentan con círculos de calidad en sus procesos, la 
participación y motivación se generan a través de una atmosfera en la que los 
empleados buscan continuamente la manera de resolver problemas con un cambio 
de actitud. (Lyonnet, 1989). 
 
 
8.2.4 DEMING 
 
 
Deming nació el 14 de octubre de 1900 y murió en 1993. Es conocido como el 
padre de la Calidad moderna.  
 
Durante la segunda guerra mundial, enseñó a los americanos, herramientas de 
estadística para mejorar la calidad de los materiales de guerra y así atrajo la 
atención de los japoneses. Después de la guerra, la unión Japonesa de científicos 
lo buscó y él decidió ir a Japón a enseñar sobre calidad durante 30 años debido a 
que era ignorado por las empresas americanas. Al seguir la filosofía de Deming, los 
japoneses mejoraron su economía y aumentaron su productividad para convertirse 
en líderes del mercado. (Walton & Deming, 1992). 
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Deming estableció los 7 Pecados Mortales que tenían que evitar las empresas: 
 
1. Falta de constancia de propósito. Una compañía que carece de constancia de su 
propósito no cuenta con planes a largo plazo para permanecer en el negocio.  
2. Énfasis en las utilidades a corto plazo. Velar por aumentar los dividendos 
trimestrales socava la calidad y la productividad.  
3. Evaluación del desempeño o clasificación por mérito. Sus efectos son 
devastadores porque se destruye el trabajo en equipo y se fomenta la rivalidad.  
4. Movilidad de la gerencia. Los gerentes que cambian de un puesto a otro nunca 
entienden a las compañías para las cuales trabajan y no están el tiempo suficiente 
para llevar a cabo cambios a largo plazo que garanticen calidad y  productividad.  
5. Manejar una compañía basándose únicamente en cifras visibles.  
6. Costos médicos excesivos.  
7. Costos excesivos de garantía fomentados por abogados que trabajan sobre una 
base de honorarios en caso de imprevistos. 
Deming establece que la gerencia debe detectar y corregir las causas de las fallas 
y no solo identificarlas cuando han ocurrido. Por tanto, define 14 puntos para 
alcanzar el éxito para que las compañías se conviertan en proveedoras de bienes y 
servicios de gran calidad y bajo costo, así como en centros de trabajo que respetan 
la contribución de todos los miembros de la organización. 
 
 
 
 
Los 14 puntos de Deming son:(Nava, 2005) 
 
1. Ser constante en el propósito de mejorar los productos y los servicios. En vez de 
pensar en hacer mucho dinero, se debe permanecer en el negocio y proporcionar 
empleo por medio de la innovación, investigación y mejoramiento y.  
2. Adoptar la nueva filosofía. Los norteamericanos son demasiado tolerantes frente 
a un trabajo deficiente y a un mal servicio.  
3. No depender de la inspección masiva. Cuando se presentan errores, se han 
perdido eficiencia y eficacia. Se deben eliminar las inspecciones masivas para 
encontrar errores después de ocurridosproduciendo con calidad desde el inicio. 
4. Acabar con la práctica de adjudicar contratos de compra basándose solo en el 
precio. El área de compras tiene la costumbre de buscar el proveedor con el precio 
más bajo y con frecuencia, esto conduce a suministros de baja calidad.  
5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de producción y de servicio. El 
mejoramiento no se logra de buenas a primeras.  
6. La gerencia está obligada a buscar continuamente maneras de reducir el 
desperdicio y de mejorar la calidad.  
7. Instituir la capacitación en el trabajo. Con frecuencia los trabajadores aprenden 
sus labores de otro trabajador que nunca fue entrenado apropiadamente. Se ven 
obligados a seguir instrucciones que no entienden sin desempeñar bien su trabajo.  
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8. Instituir el liderazgo. El trabajo de un supervisor no es decirle a la gente qué 
hacer o castigarla. Orientar es ayudar a la gente a hacer mejor su trabajo y conocer 
por medio de métodos objetivos quién requiere de ayuda individual.  
9. Desterrar el temor. Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una 
posición, aun cuando no entienden en qué consiste el trabajo o que deben hacer.  
10. Derribar las barreras que haya entre áreas. Con frecuencia, las áreas, 
departamentos, o secciones compiten entre sí o tienen metas que chocan entre sí.  
11. Eliminar slogans, exhortaciones y metas para la fuerza laboral. La meta general 
de la mejora continua debe reemplazar los letreros, lemas. 
12. Eliminar cuotas numéricas. Las cuotas solo toman en cuenta números, no la 
calidad o los métodos. Por lo general causan ineficiencia y altos costos.  
13. Derribar las barreras que impiden el orgullo por un trabajo bien hecho. La gente 
quiere hacer un buen trabajo y se angustia cuando no puede hacerlo.  
14. Establecer un buen programa de educación y de entrenamiento. Tanto la 
gerencia como la fuerza laboral tienen que ser entrenados en el uso de nuevos 
métodos.  
 
Ciclo de Deming  
 
El ciclo Deming desarrollado por Shewhart, es un modelo del proceso 
administrativo que se divide en cuatro fases: 
 
 
Figura 9. Ciclo PHVA de Deming 
 
 
 
Fuente: ¿Qué es la calidad? Conceptos, gurús y modelos fundamentales. 
 
PLANEAR (plan) Proyectar un producto con base en una necesidad de mercado, 
señalando sus especificaciones y el proceso productivo.  
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HACER (do) Ejecutar el proyecto.  
CONTROLAR (check) Verificar o controlar el producto de acuerdo a 
especificaciones e indicadores de calidad durante los procesos de producción y 
comercialización.  
ANALIZAR Y ACTUAR (act) Interpretar registros para hacer cambios en el diseño 
del producto y de los procesos logrando la mejora continua.  
 
Deming asegura (Deming, 1989)que es imposible para una organización sobrevivir 
si no cuenta con personas buenas que se encuentren en un proceso de mejora 
continua que corresponde a una constante búsqueda de problemas y soluciones. 
Por lo cual se debe considerar que el concepto fundamental del ciclo es que nunca 
termina.  
 
 
8.2.5 JURAN 
 
Joseph Juran nació en Rumanía el 24 de diciembre de 1904. Publicó 15 libros y 
más de 200 artículos sobre la calidad. Una de sus obras más renombradas fue el 
llamado “Manual del control de la calidad”. En 1986 escribió su obra “Trilogía de la 
calidad”.  
 
Juran, (Juran, Análisis y planeación de la calidad. , 1995), estableció el concepto de 
la planificación de la calidad exponiendo la importancia de la definición de las 
políticas de calidad en una organización. Para Juran, planificar la calidad es 
fundamental para la planificación empresarial. 
 
Uno de los temas que más desarrolló fue el del “Control de la Calidad” que se 
entiende como un proceso para asegurar que los productos o servicios mantengan 
un nivel mínimo de calidad, definido por la propia empresa de acuerdo a las 
especificaciones, a las características de los clientes y a los objetivos de eficiencia 
que se hayan planteado. 
 
Juran expresó que debe controlarse la calidad a través de métodos de control: 
 
• Fomentar la idea de la necesidad de un control férreo de la calidad.  
• Buscar métodos de mejora.  
• Establecer objetivos de calidad.  
• Aplicar todo tipo de medidas y cambios para poder alcanzar estas metas.  
• Comprometer a los trabajadores en la obtención de una mayor calidad 
mediante programas de formación profesional, comunicación y aprendizaje.  
• Revisar sistemas y procesos productivos para mantener el nivel de calidad. 
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Se establece que estos métodos deben buscar un alto estándar de calidad 
promoviendo la disminución de los costos, ya que todo el esfuerzo empresarial 
debe estar conjugado a obtener ambos en condiciones ventajosas para todos.  
 
La calidad es un atributo de toda empresa y no debe ser relegada a las acciones de 
un departamento. Debe existir un serio compromiso para alcanzarla de manera 
preventiva, es decir, no esperar que se detecten defectos para evitarlos. Todo el 
personal debe ser incorporado de manera directa en el arte de lograr la calidad en 
un proceso de auto-supervisión individual y directa.  
 
Sus contribuciones fueron: 
 
Principio de Pareto  
 
Juran descubrió la obra del principio Pareto y amplió su aplicación a cuestiones de 
calidad definiendo que el 80% de un problema es causado por el 20% de las 
causas. Esto también se conoce como "pocos vitales y muchos triviales". Sin 
embargo indicó que el 80% restante de las causas no deben ser totalmente 
ignoradas. 
 
Teoría de la gestión de calidad  
 
Juran es reconocido por la importancia que la dio a la dimensión humana en la 
gestión de la calidad. Impulsó la educación y la formación de directivos. La 
resistencia al cambio es causa fundamental de las cuestiones de calidad. 
Cuando comenzó su carrera, la gestión de la calidad estaba dominada por las 
ideas de Frederick Winslow Taylor y él dio una visión más amplia de la gestión de 
la calidad teniendo en cuenta factores diferentes a los procesos de fabricación.  
 
Trilogía de Juran  
 
1. Planeación de la calidad: La planeación viene a aportar la fuerza operativa para 
obtener productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.  
2. Control de la calidad: Los procesos que no se encuentran bajo control pueden 
presentar variaciones y sus efectos no permiten ver las partes que se deben 
cambiar. Para poder mejorar un proceso necesitamos primero tenerlo bajo control.  
3. Mejoramiento de la calidad: Se deben modificar los procesos para alcanzar 
mejores niveles de calidad identificando las causas que afectan a los mismos. 
(Juran, Juran y el liderazgo para la calidad: Manual para ejecutivos. , 1990). 
 
Administración de la Calidad Total  
 
Los Japoneses fusionaron las enseñanzas de Deming y Juran y dieron los primeros 
pasos hacia la Planeación Estratégica de la Calidad y hacia la Administración de la 
Calidad Total (TQM - Total Quality Management).  
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La TQM está orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos de 
organización. Se le denomina «total» porque involucra tanto a la organización como 
a todas las personas que participan en sus procesos. (Crosby P. , 1979). 
 
 
Figura 10. Administración de la calidad total 
 
 
Fuente:(Crosby P. , 1979) 
 
 
8.2.6 KAIZEN 
 
MasaakiImai fue el primero en recopilar las ideas de la filosofía japonesa de kaizen. 
Es el fundador y director del Instituto Kaizen. Sus libros "KAIZEN, la clave de la 
ventaja competitiva japonesa" y "Cómo implementar el kaizen en el sitio de trabajo" 
son básicos para comprender esta filosofía de trabajo. 
 
Kaizen; su traducción común al castellano es "mejora continua" y es una 
metodología de calidad en el trabajo, tanto individual como colectivo. Kaizen es la 
filosofía asociada al Sistema de Producción Toyota, empresa fabricante de 
vehículos de origen japonés.  
 
“¡Hoy mejor que ayer, mañana mejor que hoy!” es la base de la filosofía Kaizen. 
 
Durante los años 50, en Japón, la ocupación estadounidense trajo consigo métodos 
estadísticos de control de calidad para proveer a la industria de la Guerra. Estos 
trabajos impartidos por Deming y Juran luego se convirtieron en instrucción a la 
industria civil japonesa. Es así como se integró la inteligencia emocional de los 
orientales y la inteligencia racional de los occidentales generando lo que se conoce 
como Kaizen.  
Esta metodología trae resultados concretos, tanto cualitativos como cuantitativos, 
en un lapso de tiempo relativamente corto, a un bajo costo aumentando el beneficio 
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y apoyado en el trabajo en equipo de la organización para alcanzar las metas 
establecidas por la dirección de la compañía.  
Fue Kaoru Ishikawa el que definió que la mejora continua o Kaizen, se puede 
aplicar a los procesos, siempre y cuando se conozcan todas sus variables.   
 
Empresas como Toyota, Honda, Mazda, Isuzu, Suzuki, Yamaha, Kawasaki, 
Mitsubishi, Minolta, Bridgestone, Subaru, Canon, Matsushita, Konica, Sharp, 
Sanyo, Casio, Seiko, Orient, NEC, JVC, National, Hitachi, Daihatsu, Fuji Electric, 
Fujitsu, Ricoh, Nissan, Nipón Steel, Pentel, Komatsu, han aplicado esta filosofía de 
mejora continua. (Maasaki, Kaizen, clave de la ventaja competitiva japonesa., 
1989). 
 
El Kaizen en acción  
 
Hacer posible la mejora continua requiere de la puesta en marcha de seis sistemas 
fundamentales:  
 
1. Control de calidad total / Gerencia de Calidad Total  
2. Un sistema de producción justo a tiempo 
3. Mantenimiento productivo total  
4. Despliegue de políticas  
5. Un sistema de sugerencias  
6. Actividades de grupos pequeños  
 
El Kaizen y su meta estratégica  
 
El objetivo es hacer uso de los sistemas mencionadas para lograr una óptima 
calidad, costo y entrega (QCD, quality, cost, delivery).  
 
La calidad hace referencia a la calidad del producto o servicio y a la calidad de los 
procesos que se relacionan. El costo se refiere al costo total, incluido el diseño, 
producción, venta y suministro. La entrega significa despachar a tiempo el volumen 
solicitado. 
 
De tal forma que cuando se cumplen las condiciones de calidad, costo y entrega, 
los clientes están plenamente satisfechos.  
 
La esencia del Kaizen 
 
Kaizen involucra numerosas herramientas que dentro de un marco filosófico y 
estratégico, permiten una mejora continua en la organización.  
Entre las herramientas que contribuyen a la mejora continua y a un alto nivel de 
competitividad se encuentran:  
1. Orientación al cliente  
2. Control Total de Calidad  
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3. Círculos de Control de Calidad  
4. Sistemas de sugerencias 
5. Automatización  
6. Disciplina en el lugar de trabajo  
7. Mantenimiento Productivo Total  
8. Mejoramiento de la calidad  
9. Cero Defectos  
10. Actividades en grupos pequeños  
11. Mejoramiento de la Productividad  
12. Benchmarking  
13. Herramientas de gestión de calidad 
14. Seis Sigma  
15. Despliegue de la Función de Calidad  
16. AMFE  
17. Ciclo de Deming  
18. Las 5 S  
 
Entre las estas herramientas, se encuentran las que forman parte de los 
instrumentos utilizados por las corporaciones japonesas, así como nuevos 
instrumentos generados en occidente que contribuyen dentro del marco conceptual 
del kaizen a mejorar de forma continua el desempeño de las empresas.  
 
Mejorar los estándares significa establecer estándares más altos. El mejoramiento 
continuo sólo se logra cuando la gente trabaja para estándares más altos. De este 
modo, el mantenimiento y el mejoramiento son inseparables para los japoneses.   
 
El mejoramiento continuo se logra a través de todas las acciones diarias que 
permiten que la empresa sea más competitiva. La velocidad del cambio dependerá 
del número de acciones que se realicen día a día y de la efectividad con que éstas 
se realicen, por lo que es importante que sea una filosofía de trabajo y de vida.  
 
Cinco elementos base del Kaizen 
 
1. Trabajo en equipo  
2. Disciplina personal  
3. Moral mejorada  
4. Círculos de calidad  
5. Sugerencias para la mejora 
 
Marco de las 5 eses en el Kaizen 
 
• Seiri (Ordenar)  
• Seiton (Clasificar)  
• Seiso (Limpieza)  
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• Seiketsu (Estandarizar)  
• Shisuke (Disciplina)  
 
Implementación del Kaizen(Maasaki, Cómo implementar el Kaizen en el sitio de 
trabajo., 1998) 
 
1. Desarrollo de un compromiso con las metas de la empresa  
 
• Definición clara de metas y objetivos  
• Involucramiento y compromiso de las personas  
• Premio a los esfuerzos  
 
2. Establecimiento de incentivos  
 
• No necesariamente en dinero. Si lo es, debe ser al grupo completo 
• Reconocimientos 
• Otros incentivos 
 
3. Trabajo en equipo 
 
• El Kaizen privilegia la participación y el trabajo en equipo.  
• Una forma de sacar provecho de los equipos es establecer metas claras.  
• Comportamiento de equipo basado en la buena selección de sus miembros.  
 
4. Liderazgo. El líder debe poner atención y considerar los problemas.  
 
5. Medición. Se realiza preferentemente a través de gráficos, planes de acción y 
predicciones de futuro. 
 
6. Estandarización. Se deben definir los estándares para poder comparar.  
 
7. Entrenamiento: El desarrollo de los talentos y destrezas de las personas requiere 
de una adecuada inversión en recursos humanos.  
 
8. Administración: Se requiere de un adecuado balance entre lo burocrático (reglas 
y criterios) y lo moral (resistencia al cambio).  
 
 
8.2.7 CROSBY 
 
 
Philip B. Crosby (Crosby P. , 2000), nació en Virginia Occidental el 18 de junio de 
1926. Su carrera comenzó en una planta de fabricación, en donde decidió enseñar 
administración. Luego trabajó para Martin Corporation, desde 1957 hasta 1965.  
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En 1979, fundó Philip Crosby Associates (PCA) con sede en Florida, y durante los 
diez años siguientes la convirtió en una organización con 300 empleadosalrededor 
del mundo y con $80 millones de dólares en ganancias. GM, Chrysler, Motorola, 
Xerox y cientos de corporaciones alrededor del mundo vinieron a PCA para 
entender la administración de la calidad.  
 
A principios de 1998 publicó su libro “Quality and Me” (su autobiografía) y 
posteriormente “TheReliableOrganization”. Philip Crosby falleció en agosto del 
2001. 
 
Philip B. Crosby definió la idea de “cero defectos”. Para él, la calidad es la 
conformidad con los requerimientos, lo cual se mide por el coste de la no 
conformidad. Esto quiere decir que se debe llegar a una meta de desempeño de 
“cero defectos”.  
(Crosby P. , 2000), establece la importancia de la prevención en la gestión de 
calidad. En consecuencia, la inspección, la supervisión y otras técnicas no 
preventivas no tienen cabida dentro de sus procesos. Sostiene que no hay 
absolutamente ningún motivo para cometer errores en un proceso o tener defectos 
en un producto o servicio.  
 
La calidad basada en 4 principios absolutos:  
 
1. Calidad es cumplir con los requisitos.  
2. El sistema de calidad es la prevención.  
3. El estándar de realización es cero defectos.  
4. La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.  
 
Catorce Pasos Hacia El "Cero Defectos"  
 
El programa plantea la importancia de generar la motivación de los trabajadores 
por parte de la dirección, dando un gran peso a las relaciones humanas en el 
trabajo.  
 
1. Compromiso de la dirección: La alta dirección debe definir y comprometerse en 
una política de mejora de la calidad.  
2. Equipos de mejora de la calidad: Se formarán equipos de mejora mediante los 
representantes de cada departamento.  
3. Medidas de la calidad: Se deben reunir datos y estadísticas para analizar las 
tendencias y los problemas en el funcionamiento de la organización.  
4. El coste de la calidad: Es el coste de hacer las cosas mal. 
5. Tener conciencia de la calidad: Se entrenará a toda la organización enseñando 
el coste de la no calidad con el objetivo de evitarlo.  
6. Acción correctiva: Tomar medidas correctivas sobre las posibles desviaciones.  
7. Planificación cero defectos: Se definirá un programa de actuación con el objetivo 
de prevenir errores en lo sucesivo.  
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8. Capacitación del supervisor: La dirección recibirá preparación sobre cómo 
elaborar y ejecutar el programa de mejora.  
9. Día de cero defectos: Se considera la fecha en que la organización experimenta 
un cambio real en su funcionamiento.  
10. Establecer las metas: Se fijan los objetivos para reducir errores.  
11. Eliminación de la causa error: Se elimina lo que impida el cumplimiento del 
programa de cero defectos.  
12. Reconocimiento: Se determinarán recompensas para aquellos trabajadores que 
cumplan con las metas establecidas.  
13. Consejos de calidad: La organización debe fomentar la unión de todos los 
trabajadores mediante la comunicación.  
14. Empezar de nuevo: La mejora de la calidad es un ciclo continuo que no debe 
terminar nunca.  
 
Seis etapas de cambio 6C´s:  
 
1. Compresión.  
2. Compromiso.  
3. Competencia.  
4. Comunicación.  
5. Corrección. 
6. Continuidad 
 
La administración tiene la responsabilidad de aportar las 3 T: Tiempo, Talento, 
Tesoro. (Crosby P. , 2000) 
 
 
8.2.8 GESTIÓN ESTRATÉGICA 
 
 
La gestión estratégica es un proceso global que integra la planificación estratégica 
con otros sistemas de gestión y responsabiliza a todos los gerentes por el 
desarrollo e implementación de la estrategia de la compañía. Busca orientar a la 
organización hacia el futuro y hacia el entorno en el cual se desarrolla para 
garantizar su supervivencia en el largo plazo. (Betancourt, 2006). 
 
Bases de la Gestión Estratégica  
 
1. Lo más importante es que la organización tenga una visión clara de adonde 
quiere llegar. Si no se cuenta con una visión, es difícil encontrar un sitio concreto al 
cual se desea llegar. Cuando existe una visión, todos saben a dónde ir, 
independientemente de quien sea el líder, ya que la visión se convierte en el líder.  
2. El segundo proceso necesario para la gestión estratégica son los valores. Estos 
le dan la rectitud del camino a la visión, para hacer que esta valga la pena. Una 
organización que no se maneja con valores, puede perder competitividad.  
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3. El tercer elemento es la misión, que define ¿Qué hacer?, ¿Para qué hacerlo? y 
¿Para quién? La misión debe determinar la razón de ser de la organización en 
términos de la actividad que se realiza. 
4. El cuarto elemento es definir la estrategia del negocio. Esta debe producir los 
elementos necesarios para que la Visión, la Misión y los Valores tengan un campo 
de acción dentro de la organización y su entorno.  
 
Procesos de la estrategia organizacional:(Betancourt, 2006). 
 
1. Análisis Ambiental: Estudiar el ambiente de la empresa, ver las tendencias del 
entorno para saber en dónde se ubica la empresa y hacia donde se mueve el 
mundo.  
2. Análisis Organizacional: Conocer las fortalezas y limitaciones de la organización, 
sus recursos, cultura, y analizar las capacidades requeridas para enfrentar el 
futuro.  
3. Análisis de Oportunidades: Permite conocer los elementos del ambiente que 
pueden ser oportunidades para la empresa, o las amenazas que con una atención 
adecuada pueden ser convertidas en oportunidades.  
4. Estudio de brechas: Permite identificar y evaluar la diferencia entre lo que se 
tiene y lo que se requiere para construir el modelo de organización deseado.  
5. Planificación de acciones: Consiste en definir las áreas claves de resultados 
para el cambio de la organización. Estas áreas deben estar asociadas a las 
brechas.  
6. Desarrollo de estrategias multiplicadoras: Implica involucrar a toda la 
organización con la acción, permitiendo que cada cual en su área asuma la 
responsabilidad de los procesos que le atañen.  
 
A partir de estos elementos, se pueden desarrollar estrategias para enfrentar de 
manera exitosa el futuro, como líderes y como organización.  
 
Desarrollo del Modelo de Negocio  
 
Una vez establecidos todos estos elementos (misión, visión, valores), la 
organización puede desarrollar el modelo conceptual de la empresa, necesario 
para aprovechar las oportunidades del entorno.  
 
Ingeniería del Negocio 
 
Es el conjunto de herramientas que permiten desarrollar el modelo de negocio de 
una organización basado en los procesos lógicos definidos por la misión y en el 
deseo de alcanzar la visión organizacional. 
Desarrollar el modelo de negocio a través de la ingeniería del negocio, es detallar 
el modelo conceptual de la empresa necesario para aprovechar oportunidades del 
entorno. Está basado en la Misión, Visión y Valores de la organización. 
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Principios de la Gestión Estratégica (Betancourt, 2006) 
 
1. Proteger el ambiente. La protección ambiental es una necesidad y un 
elemento fundamental para lo que ocurre en nuestras organizaciones. 
 
El ambiente se puede dividir en: 
 
• Ambiente físico. El ambiente físico es lo que se denomina medio ambiente y se 
refiere al que rodea las instalaciones y operaciones de la organización.  
• Ambiente social. Corresponde a las comunidades que rodean la organización, sus 
instalaciones y operaciones.  
• Ambiente político. Tiene que ver con los gobiernos nacionales o locales, 
grupos de poder y órganos que afectan el negocio global y/o localmente.  
• Ambiente económico. Tiene que ver con la dinámica del comercio y los 
mercados que rodean a la organización. 
• Ambiente cultural. Son las pautas culturales del entorno que rodea a la 
organización. Creencias, tendencias y otros aspectos del quehacer diario.  
• Ambiente educativo. Aspectos educativos del entorno, como universidades, 
calidad de la enseñanza, disponibilidad de profesionales preparados.  
• Ambiente tecnológico. Formado por las herramientas y tendencias 
tecnológicas disponibles, o que pudieran estar al alcance de la organización. 
• Ambiente competitivo. Formado por los clientes, proveedores y competencia, 
así como sus necesidades, expectativas y elementos que determinan sus acciones.  
 
La exploración de estos ocho ambientes que rodean a la organización, es 
fundamental para analizar oportunidades del negocio. De aquí pueden surgir 
estrategias para hacer el negocio competitivo a corto, medio y largo plazo.  
 
2. Ser Interdependientes. No debe haber lucha de poderes internos de la 
organización, sino interdependencia entre todas las áreas funcionales que significa 
ser una sola organización, una sola visión y una sola misión.  
 
3. Respetar/estimular la competencia. Es importante estar consciente de lo que 
es la competencia a fin de respetarla y estimularla. Cuando no hay competencia, la 
gente siente que no vale la pena hacer cosas novedosas, en cambio, cuando hay 
competencia se tienen razones para mantenerse en procesos de mejora continua.  
 
4. Mantener la flexibilidad organizacional. Como estamos dentro de entornos 
cambiantes, es necesario responder rápidamente a las necesidades contando con 
una organización flexible que se adapte a los cambios.  
Las organizaciones flexibles no manejan estructuras burocráticas marcadas y están 
diseñadas para el aprendizaje. La flexibilidad ayuda a adaptarse a un nuevo 
entorno, propiciar el crecimiento organizacional y mantener al personal preparado 
para actuar de manera rápida y con buen rendimiento.  
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5. Estimular el liderazgo. Para poder descentralizar los procesos es necesario 
que cada uno sea líder. El que mejor conoce de la tarea es el que la hace.  
 
6. Anticipar los cambios. No se puede esperar a que sucedan las cosas para 
cambiar, es necesario cambiar para que sucedan las cosas.  
 
7. Establecer un enfoque organizacional. Es necesario establecer con claridad 
en que nicho del mercado está organización y a partir de allí generar ventajas 
competitivas para el negocio. Enfocar significa concentrar esfuerzos y recursos en 
un área determinada en la cual se quiere ser el primero y el mejor.  
 
8. Gerenciar las percepciones. El líder de hoy debe saber que la imagen es un 
elemento fundamental de la supervivencia organizacional. Las empresas deben 
preocuparse no solo por lo que hacen, sino por lo que proyectan. 
 
9. Gerenciar el cambio tecnológico. Es muy importante que la organización 
aprenda a manejar el cambio tecnológico para comprender cuándo cambiar una 
tecnología y cómo trabajar con una nueva, sin que la organización sienta 
resistencia al cambio realizado ni presión por su uso. 
 
10. Manejar el cambio como rutina. Una de las responsabilidades más difíciles 
es comprender la necesidad de cambiar permanentemente como un elemento 
fundamental para cualquier organización.  
 
Oferta de Valor  
 
Es una propuesta diferenciada, apreciada por los clientes objetivos porque les 
satisface una o varias necesidades. Algo por lo cual los clientes están dispuestos a 
dar una retribución y cuyo valor es superior a la retribución entregada. (Betancourt, 
2006). 
 
 
8.2.9 JOHN KOTTER 
 
 
John Paul Kotter nació en 1947 en Estados Unidos. Es profesor de la Escuela de 
Negocios de Harvard y una autoridad en el campo del cambio organizacional.. En 
su libro "Liderando el cambio" explica los 8 pasos para llevar adelante la 
transformación exitosa de una organización para adaptarse a nuevos mercados y 
sobrevivir a la crisis. (Kotter, 1995) 
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Pasos para evitar la resistencia al cambio en la empresa(Kotter, 1995) 
 
1. Crear sentido de urgencia: Para que ocurra el cambio, es necesario que toda 
la empresa lo desee. Esto puede despertar la motivación para lograr un 
movimiento. 
 
Es útil abrir un diálogo honesto acerca de lo que está pasando en el mercado y con 
la competencia. Si mucha gente empieza a hablar acerca del cambio que propone, 
la urgencia puede construirse y alimentarse a sí misma. 
 
Para que el cambio ocurra con éxito, el 75% de los trabajadores de la compañía 
deben “comprar” el cambio. Se debe trabajar duro en este primer paso e invertir 
tiempo y energía en la construcción de una urgencia antes de pasar al siguiente 
paso. 
 
Figura 11. Pasos para evitar la resistencia al cambio 
 
 
Fuente:(Kotter, 1995) 
 
 
2. Formar una poderosa coalición: Se requiere convencer a la gente de que el 
cambio es preciso. Esto implica la necesidad de un fuerte liderazgo y el soporte por 
parte de gente clave dentro de la organización.  
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Es importante encontrar líderes del cambio dentro de la empresa. Se debe reunir 
un equipo de personas influyentes cuyo poder puede estar dado a través de los 
puestos que ocupan o de la experiencia que tienen en el cargo. 
 
Una vez formada la coalición, se debe trabajar en equipo en la construcción de la 
urgencia en torno a la necesidad del cambio. Es importante asegurar que se cuenta 
con personas de los diferentes departamentos y niveles de la empresa. 
 
3. Crear una visión para el cambio: Al empezar a pensar en un cambio, es 
posible que se generen muchas ideas y soluciones. Es importante vincular estos 
conceptos con una visión de la compañía que la gente entienda y pueda recordar 
fácilmente. 
 
Esta visión puede hacer entender a todos los empleados y directores el por qué se 
requiere un cambio; y cuando las personas ven por sí mismas lo que están tratando 
de lograr, sus acciones empiezan a cobrar más sentido. 
 
La dirección debe asegurar que la visión está acorde con los esfuerzos de 
transformación y que no se conviertan en una lista de proyectos confusos que 
pueden llevar a la compañía en una dirección equivocada o a ninguna parte. 
 
4. Comunicar la visión: La visión debe ser divulgada para asegurar su éxito. Es 
importante comunicarla frecuentemente y con fuerza, e incluirla dentro de todas las 
actividades que la organización realice. 
 
La dirección no puede limitarse a llamar a reuniones para comunicar la visión. Se 
debe usar diariamente para tomar decisiones y resolver problemas. Si se mantiene 
fresca en la mente de todos, actuarán en respuesta a ella. 
 
Lo que los directivos hacen es mucho más importante y creíble que lo que dicen. 
Por tanto es necesario que la visión se comunique y se refuerce con el ejemplo de 
la gerencia que debe ser el principal agente de cambio. 
 
5. Eliminar los obstáculos: Cuando se ha hablado de la visión y se ha logrado 
que todos los niveles de la organización estén involucrados, es posible que la gente 
quiera ocuparse del cambio y conseguir los beneficios que se han promovido. 
 
Se debe poner en marcha la estructura para el cambio y comprobar 
constantemente cuales son las barreras que existen. La eliminación de los 
obstáculos puede potenciar a las personas para ejecutar la visión y ayudar a 
avanzar en el cambio. 
 
Las personas que aún se resisten al cambio deben ser identificadas para ver de 
qué manera se les puede ayudar a mejorar su posición con respecto al cambio. Las 
personas comprometidas con trabajar para el cambio deben recibir reconocimiento. 
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6. Asegurar triunfos a corto plazo: El éxito aumenta la motivación del personal. 
Es importante que la empresa logre resultados palpables a corto y mediano plazo. 
Si esto no ocurre, es posible que aparezca gente crítica y negativa que podría 
lastimar el proceso en adelante. 
 
La organización debe crear metas a corto y mediano plazo y no sólo objetivos a 
largo plazo. El equipo de trabajo puede tener que trabajar duro para llegar a los 
objetivos, pero cada “victoria” de corto plazo se convierte enunamotivación para 
todo el personal. 
 
Si la empresa busca proyectos cortos de éxito asegurado y que no sean tan 
costosos, es más fácil convencer a aquellos que sean críticos del cambio.  
 
7. Construir sobre el cambio: Muchos proyectos fallan porque se declara la 
victoria tempranamente. El cambio real sucede profundamente y a largo plazo 
manteniendo las ideas frescas y sumando lideres al cambio.  
 
Las victorias tempranas son sólo el comienzo de lo que se necesita para lograr los 
cambios a largo plazo y cada victoria proporciona una oportunidad para construir 
sobre lo que salió bien y determinar qué se puede mejorar. 
 
8. Anclar el cambio en la cultura: Para lograr que cualquier cambio se 
mantenga en el tiempo, éste debe formar parte del núcleo de la empresa. La 
cultura organizacional y los valores detrás de la visión deben aparecer en el día a 
día. 
 
Es importante que los líderes de la empresa sigan apoyando el cambio. Tanto el 
personal existente como los nuevos líderes que vayan sumando. Si pierde el apoyo 
de estas personas, la empresa podría terminar en donde empezó. 
 
 
8.3 MARCO NORMATIVO 
 
 
8.3.1 Norma NTC 6001 de 2008 
 
 
La Norma Técnica Colombiana NTC 6001:2008 (ICONTEC, 2008), está orientada a 
las micro y pequeñas empresas (Mipymes), y establece los requerimientos para 
implementar un sistema de gestión de calidad en cualquier sector económico en el 
que se desarrolle la Mipyme. La implementación de esta norma tiene como objetivo 
alinear la estructura interna de la empresa para mejorar sus estándares de calidad. 
NTC 6001:2008(ICONTEC, 2008), es un modelo reducido de la norma ISO 
9001:2008 y básicamente presenta una división de la empresa en tres procesos: 
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- Procesos de Dirección 
- Procesos Operativos 
- Procesos de Apoyo  
 
8.3.1.1 Procesos de dirección 
 
Numeral 3.1.1 Planificación y direccionamiento.  
 
La alta dirección de la empresa deberá comprometerse e involucrarse durante todo 
el proceso de implementación de la norma para cumplir con sus requisitos. Para 
cumplir con lo planificado deberá establecer políticas, condiciones, actividades y 
responsabilidades para su implementación y mejora continua. 
 
La alta dirección deberá asignar un responsable idóneo para su implementación y 
una vez implementado deberá planificar revisiones del Sistema de Gestión de 
Calidad, verificando su conveniencia, adecuación, eficacia, eficiencia y efectividad. 
 
La alta dirección deberá determinar las necesidades y expectativas de los clientes y 
otras partes interesadas y establecerá la política y objetivos de calidad de la 
organización, determinando y proporcionando los recursos para conseguirlos. 
 
Numeral3.1.1.1 “La dirección debe definir, comunicar y mantener actualizada su 
estrategia organizacional orientada a la satisfacción del cliente y mejora continua 
(fortalecimiento, innovación, crecimiento, entre otros).”(ICONTEC, 2008) p5. 
 
Laalta dirección debe realizar una revisión de la política y objetivos de calidad 
verificando y manteniendo una alineación entre estos y la misión y la visión de la 
empresa, de manera que se pueda generar la comunicación de la estrategia 
organizacional a todo el personal. 
 
Numeral3.1.1.2 “La dirección debe identificar implementar y mantener uno o varios 
procedimientos para evaluar la capacidad de cumplir con los requisitos legales y 
reglamentarios que sean aplicables y otros requisitos, dependiendo del sector enel 
cual realiza sus actividades o el mercado al cual dirige sus bienes o servicios o 
ambos”.(ICONTEC, 2008) p5. 
 
La alta dirección deberá determinar los requisitos de ley aplicables al desarrollo del 
producto y a los requisitos de cliente. Estos requisitos deberán mantenerse 
documentados para evaluar su cumplimiento. 
 
Numeral3.1.1.3 “La dirección debe definir y planificar sus procesos, considerando 
que éstos son de dirección, operacionales y de apoyo”.(ICONTEC, 2008) p5. 
Este punto integra las actividades dentro de la empresa, generando una estructura 
organizacional que debe soportar en forma coordinada los procesos misionales, 
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integrando la atención al cliente tanto interno como externo y los servicios que 
brinda, optimizando el talento humano y los recursos disponibles. 
  
Numeral3.1.1.4 “Los objetivos, las interacciones, los requisitos y las 
responsabilidades de cada proceso deben estar definidos y 
documentados”.(ICONTEC, 2008) p5. 
 
Se debe definir un mapa de procesos que integre los procesos de la organización y 
las interacciones que puedan tener dentro del sistema de gestión de calidad; las 
actividades de cada proceso se podrán evidenciar a través de la caracterización de 
estos procesos en las entradas y salidas de cada uno de ellos.  
 
El mapa define los procesos estratégicos, misionales y de apoyo y su integración 
para tomar necesidades y expectativas de los clientes y transformarlasgenerando 
como resultado productos y servicios que cumplen con los requisitos del cliente.  
 
Los procesos estratégicos fijan lineamientos y estrategias organizacionales, para 
definir acciones correctivas y preventivas que garanticen una efectiva planeación.  
 
Los procesos misionales están directamente comprometidos con la misión y la 
creación de valor para los clientes de la compañía. 
 
Los procesos de apoyo proveen los recursos necesarios para la operación de todos 
los procesos dentro de la organización. 
 
Numeral3.1.1.5 “Los procesos de la organización deben ser suficientes y 
coherentes con la estrategia organizacional que determine”.(ICONTEC, 2008) p5. 
 
Se debe generar unaestrategia organizacionalenfocada en el cumplimiento de los 
objetivos organizacionales, de acuerdo a la política y sus objetivos de calidad.  
 
Esta estrategia deberá estar enfocada hacia el desarrollo de políticas corporativas, 
desplegada a través de planes de acción, cuya gestión se controlará por medio de 
análisis y seguimiento de resultados; dando continuidad a planes y metas 
establecidas de acuerdo al entorno, la competencia el mercado y la regulación. 
 
Numeral3.1.2 Evaluación de la gestión 
 
Numeral3.1.2.1 “La dirección debe planificar y realizar con una periodicidad 
definida, las actividades de análisis y evaluación necesarias: (ICONTEC, 2008) p5. 
 
- el cumplimiento de la estrategia organizacional, incluyendo el uso de indicadores;  
- la satisfacción del cliente;  
- el desempeño de los procesos para la organización;  
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- la implementación de mecanismos de control y evaluación necesarios para la 
mejora continua de los procesos, bienes o servicios, o ambos”. 
 
La empresa deberá realizar reuniones periódicas que le permitan evaluar los 
resultados de cumplimiento del sistema de gestión de calidad y la satisfacción de 
los clientes internos y externos por medio de encuestas o de cualquier otro método 
que permita cuantificar datos del mercado, los cuales le pueden dar información 
para tomar medidas que le permitan cumplir con los objetivos establecidos. 
 
Deberá demostrar que se han tomado las acciones preventivas o correctivas 
necesarias para el mejoramiento continuo de los procesos. 
 
Numeral3.1.2.2 “Con base en las anteriores actividades, la dirección debe 
implementar, planes de mejora continua, que incluyan:(ICONTEC, 2008) p5. 
 
a) Proyectos para mejorar el desempeño; 
b) Acciones correctivas para eliminar las causas de problemas detectados; 
c) Acciones preventivas para evitar la ocurrencia de problemas potenciales 
 
Estos planes deben incluir análisis de causas, acciones para eliminar las causas, 
responsables, tiempos de ejecución, recursos requeridos y resultados esperados. 
Los resultados deben ser comunicados y se deben generar registros. 
 
Para los proyectos de mejora se debe determinar la relación beneficio costo”. 
 
Para el fortalecimiento y mejora continua del sistema de gestión de calidad, la 
empresa deberá realizar mediciones y análisis periódicos de la información 
generada, definiendo oportunidades de mejora y  estableciendo acciones para 
lograr el cumplimiento de sus objetivos.  
 
Algunas técnicas que se utilizan para la medición y análisis de la información 
permiten analizar los problemas relacionados con la calidad y a partir de los datos 
obtenidos tomar decisiones de mejora: 
 
- Diagrama de Causa – Efecto 
- Diagrama de pareto. 
- Histograma. 
- Hojas de Datos. 
- Diagrama de flujo  
- Lluvias de ideas. 
- Los 3 porqués. 
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8.3.1.2 Procesos operativos 
 
Para el sistema de gestión de calidad, los procesos operativos son los 
responsables de la programación y desarrollo necesarios para la realización o 
generación del producto. Se debe tener en cuenta: 
 
- Planificar los procesos y establecer objetivos y requisitos de calidad. 
- Planificar procesos y la consecución de recursos para cumplir los requisitos. 
- Verificar durante todos los procesos los criterios de aceptación del producto, 
realizando monitoreo e inspecciones durante los procesos. 
- Mantener registros de los procesos que llevaron a la obtención del producto. 
 
Numeral3.2.1 Gestión comercial 
 
“La empresa debe planificar, documentar, implementar, y mantener actualizado su 
proceso de gestión comercial que incluyan las siguientes actividades como mínimo: 
(ICONTEC, 2008) p6. 
 
- identificar el mercado objetivo;  
- investigar las necesidades y expectativas del mercado objetivo;  
- analizar la competencia y determinar las ventajas competitivas;  
- definir las políticas y estrategias de ventas;  
- establecer el sistema de comercialización de producto;  
- formalizar los acuerdos y compromisos con los clientes, con respecto a los 
productos, condiciones de entrega y condiciones comerciales;  
- realizar actividades de venta y distribución según lo pactado con el cliente;  
- realizar seguimiento y servicio posterior a la entrega, incluyendo la atención de 
quejas y reclamos;  
- evaluar la satisfacción de las necesidades del cliente”. 
 
Se deben conocer las necesidades y oportunidades del mercado, el acceso a la 
información y el desarrollo de nuevos mercados y productos. La información puede 
obtenerse visitando clientes o participando en ferias. 
 
La empresa debe realizar estudios de competencia, que le permitan analizar el 
estado frente a los competidores, sus ventajas competitivas, productos o servicios. 
 
Se debe recibir, consolidar y dar respuesta oportuna a cualquier requerimiento 
manifestado por un cliente; permitiendo la medición, seguimiento y control de los 
mismos en búsqueda de la mejora continua. Debe existir un servicio posventa, para 
que el cliente evalúe la calidad del producto entregado y pueda hacer un registro de 
comentarios, quejas y/o reclamos para identificar opciones de mejora.  
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Numeral3.2.2 Planificación del producto y de sus procesos de realización  
 
Numeral3.2.2.1 Planificación de productos  
 
“La empresa debe definir y documentar las especificaciones, teniendo en cuenta 
las necesidades del mercado, los requisitos técnicos y las necesidades del cliente y 
aspectos reglamentarios de los productos por suministrar”.(ICONTEC, 2008) p6. 
 
Numeral3.2.2.2 Planificación y desarrollo de procesos  
 
“Se debe planificar y documentar el proceso de realización del producto, sus 
especificaciones, necesidades de los procesos y proyecciones de innovación, 
desde la recepción de la información sobre las características del producto, hasta la 
entrega final, identificando etapas, actividades críticas o puntos de control, recursos 
y responsables”.(ICONTEC, 2008) p6. 
 
Estos dos numerales establecen que se deben definir y documentar las 
especificaciones técnicas de todos los productos de acuerdo a las necesidades del 
cliente, del mercado y a los requisitos técnicos. 
 
Se deben documentar los procedimientos operativos donde se describen las etapas 
para la realización del producto, puntos de control, recursos y responsables 
 
Numeral3.2.3 Diseño y desarrollo de productos 
 
“Cuando la empresa defina las características de sus productos, según las 
exigencias de los clientes, del mercado y los proyectos de innovación, debe 
establecer, documentar y ejecutar un plan de diseño que incluya: objetivo, etapas, 
cronograma, responsabilidad, recursos y resultados esperados de cada etapa. 
 
Durante la ejecución del plan de diseño, se deben generar registros de revisión de 
cada etapa frente a los objetivos del diseño, verificación y validación de los 
resultados finales del mismo”. (ICONTEC, 2008) p7. 
 
Para todas las modificaciones de producto o nuevos diseños se deben definir los 
objetivos, las metas, los requisitos y etapas de desarrollo la descripción del 
proyecto; y deberánregistrarse los tiempos de ejecución, los recursos mínimos 
requeridos, los responsables y los resultados y revisión del diseño y desarrollo.  
 
Numeral3.2.4 Gestión de compras  
 
“La empresa debe:  
 
- definir y documentar el proceso de compra del producto (materias primas, insumos, 
productos terminados, entre otros) o requerimientos del servicio;  
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- definir y documentar las especificaciones del producto a comprar, teniendo en 
cuenta si aplica, las especificaciones en normas nacionales o internacionales;  
- definir y documentar previamente las necesidades o requerimientos de compra de 
materias primas, insumos, productos terminados, de bienes o servicios;  
- definir y documentar los criterios y el registro de selección de los proveedores;  
- verificar que el producto cumple los requisitos de compra especificados;  
- definir y mantener las condiciones adecuadas de almacenamiento para la 
conservación de los productos adquiridos”.(ICONTEC, 2008) p7. 
 
La empresa debe asegurar que el producto cumpla con las especificaciones 
definidas; por lo cual debe garantizar controles a los insumos que se van a utilizar. 
Para esto la empresa debe elegir proveedores que garanticen que el producto no 
tenga desviaciones de calidad. Para esto se deben documentar los procesos de 
selección, validación y evaluación de proveedores y mantener los registros. 
 
Debe documentar las especificaciones dematerias primas, insumos y servicios y 
verificar que el material cumple con los requisitos especificados y garantizar las 
condiciones para la conservación de las materias primas, insumos y producto.  
 
Numeral3.2.5 Producción de bienes o prestación del servicio 
 
“La empresa debe establecer un programa de producción de bienes o de 
prestación del servicio, documentado que incluya:  
 
- tipos de producto, por generar;  
- definición y asignación de capacidad requerida;  
- asignación de recursos (incluyendo materias primas, insumos, personal, equipos, e 
información, entre otros).  
 
Dependiendo del tipo de producto, la empresa debe:  
 
- definir las etapas del proceso productivo o de la prestación del servicio; fabricar el 
bien o prestar el servicio bajo las condiciones especificadas;  
- identificar el producto en cada etapa de producción o prestación del servicio;  
- establecer y aplicar los métodos de control de proceso;  
- realizar la validación del proceso productivo, de acuerdo con lo planificado para 
asegurar que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su 
aplicación especificada o uso previsto, cuando sea conocido;  
- establecer y aplicar métodos de verificación, tales como ensayos o inspecciones, 
con el fin de evaluar la conformidad del producto con los requisitos especificados, 
generando los registros que evidencien la conformidad del mismo;  
- definir procedimientos para la identificación y control del producto no conforme;  
- presentar y entregar el producto según los requisitos especificados;  
- definir una metodología para el control de los inventarios de materia prima, 
producto en proceso y producto terminado;  
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- definir y mantener las condiciones adecuadas de almacenamiento para la 
preservación y conservación de los productos”(ICONTEC, 2008) p7. 
 
La empresa debe fabricar bajo condiciones controladas evitando desviaciones de 
calidad, documentando las etapas para la elaboración de los productos, los 
registros de uso de áreas, equipos, inspección y medición de los procesos, manejo 
de producto no conforme y todo aquello que permita realizar la trazabilidad del 
producto, desde la compra de insumos, la fabricación, hasta su entrega al cliente. 
 
8.3.1.3 Procesos de apoyo 
 
Numeral3.3.1 Recursos humanos 
 
“La empresa debe planificar e implementar un proceso de gestión humana, que le 
permita contar con el personal adecuado para el desarrollo de sus actividades, para 
esto, la organización debe: 
 
- definir las funciones y responsabilidades del personal;  
- establecer las necesidades de competencia en cuanto a educación, formación 
(capacitación y/o entrenamiento), habilidades y experiencia apropiadas;  
- identificar necesidades de capacitación y entrenamiento propias del cargo;  
- establecer, definir y documentar los procedimientos de selección, contratación, 
capacitación o entrenamiento, de acuerdo con las necesidades detectadas;  
- mantener las competencias del personal según las necesidades detectadas;  
- evaluar periódicamente el desempeño del personal y mantener registros;  
- realizar la contratación del personal según la ley”.(ICONTEC, 2008) p8. 
 
La empresa deberá determinar y documentar las competencias necesarias para la 
selección del personal por medio de perfiles de cargo y manuales de funciones, los 
cuales son desarrollados en base a las necesidades y valores de la empresa.  
 
De acuerdo a los perfiles de cargo se realizan capacitaciones y entrenamiento de 
acuerdo a las necesidades para el normal desarrollo de sus actividades.   
 
Numeral3.3.2 Gestión de la información 
 
“La empresa debe establecer y aplicar un procedimiento para el manejo de la 
información que permita:  
 
- tener acceso a la información confiable y oportuna;  
- analizar e interpretar adecuadamente la información;  
- proteger la información relevante para las actividades de la empresa.  
 
Esta información debe servir de base para la evaluación de la gestión, según su 
relevancia”.(ICONTEC, 2008) p9. 
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Se debe mantener un procedimiento de control de documentos en el cual se 
establezcan mecanismos de elaboración, identificación, revisión, aprobación, 
actualización, distribución y disposición final de los documentos, así como la 
identificación, almacenamiento, protección, recuperación, tiempo de retención y 
disposición de los registros generados en el Sistema de Gestión de Calidad. 
 
La documentación se puede relacionar en un listado maestro de documentos, en 
donde se puede llevar un control más adecuado de toda la documentación.  
 
Numeral3.3.2.1 Control de documentos  
 
“Los documentos requeridos en esta norma y los que la empresa determine ó la ley 
se lo exija como necesarios, deben estar formalmente aprobados por la autoridad 
que se defina para tal fin; deben estar vigentes y disponibles para su consulta y 
aplicación por las personas que lo requieran; también se debe evitar el uso de 
documentos obsoletos”. (ICONTEC, 2008) p9. 
 
Numeral3.3.2.2 Control de registros  
 
“Los registros que evidencian la operación conforme y eficaz del sistema de gestión 
frente a los requisitos de esta norma, y los que la empresa determine como 
necesarios, deben ser legibles, identificables y recuperables. Se deben mantener 
almacenados en forma segura y ordenada, durante el tiempo de conservación que 
se defina en la empresa o defina la ley”.(ICONTEC, 2008) p9. 
 
Numeral3.3.3 Gestión financiera 
 
“La empresa debe mantener actualizada la información relacionada con:  
 
- la identificación de los riesgos potenciales que puedan llegar a afectar sus activos y 
establecidas las acciones preventivas necesarias para salvaguardarlos;  
- los costos de bienes o servicios y mantener registros de los cálculos de éstos;  
- el nivel mínimo de operación (punto de equilibrio) para no generar pérdidas;  
- informes periódicos y confiables de la situación financiera”.(ICONTEC, 2008) p9. 
 
Numeral3.3.4 Gestión de recursos físicos (maquinaria, instalaciones y 
equipos)  
 
“La empresa debe:  
 
- Disponer de la infraestructura, maquinaria, equipos y condiciones necesarias para 
cumplir los requisitos de los procesos de los productos; 
- Determinar y planificar el mantenimiento de la infraestructura y de los equipos que 
le permitan su funcionamiento adecuado;  
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- Cuando sea aplicable, debe tener verificados y calibrados los equipos de medición 
y los correspondientes registros”.(ICONTEC, 2008) p10. 
 
La infraestructura (maquinaria, instalaciones y equipos) debe ser necesaria para 
cumplir con los requisitos del producto y contar con un cronograma de 
mantenimiento que permita el funcionamiento adecuado de la misma. 
 
Los equipos de medición deber ser verificados, calibrados y almacenados para 
evitar su deterioro. Se deben mantener registros de la calibración y/o verificación. 
 
8.3.2 Resolución 3774 de 2004(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) 
 
Esta resolución(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004), adopta las Buenas 
prácticas de manufactura cosmética (BPMc) que son una herramienta 
paraasegurarque los productos cosméticos son elaborados bajo una serie de 
requisitos que la organización debe cumplir, garantizandola calidad de los 
productos y estableciendo procesos de alta eficacia para lograr la satisfacción del 
cliente.  
 
Las empresas del sector cosmético deben adoptar medidas que permitan asegurar 
que este tipo de productos se fabriquen y se controlen teniendo en cuenta altos 
estándares de calidad,de acuerdo con el uso de estos productos que pueden 
afectar la salud del consumidor y conforme a las condiciones exigidas para su 
comercialización.  
 
Requisitos de la norma 
 
I. Personal 
 
Este es uno de los aspectos más importantes para la implementación y el 
cumplimiento de las BPMc en una organización. De acuerdo a los requisitos de la 
norma, debe existir el personal suficiente para el desarrollo de los procesos y con el 
conocimiento, experiencia, habilidades y capacidades relevantes para las funciones 
que tiene asignadas dentro de la compañía. 
 
Por esta razón, uno de los principales aspectos a tener en cuenta de acuerdo a la 
norma, es la identificación de las necesidades de capacitación del personal, 
cualquiera que sea su nivel de jerarquía en la empresa, y el diseño de planes 
dirigidos a alcanzar los propósitos de la misma.  
 
El programa de capacitación debe ser objeto de revisiones y seguimientos 
periódicos por parte de la dirección. 
 
II. Organización 
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La estructura organizacional debe estar definidaclaramente. Según la Resolución 
3774, “es necesario que cada empleado conozca su responsabilidad, para lo cual 
la empresa debe tener recursos adecuados y apropiados en cuanto a personal, 
instalaciones, equipos y maquinaria” (Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) p3. 
 
Se establecen algunos requerimientos en este numeral: 
 
- La persona responsable de control de calidad debe ser independiente en sus 
competencias de la persona responsable de producción. 
 
- Las empresas del sector deben tener una organización adecuada, definida a 
través de un organigrama en donde se contemple su estructura jerárquica. 
 
- Toda empresa dedicada a la manufactura de productos cosméticos, debe contar 
con un Director Técnico, quien será un profesional idóneo para el desempeño de 
sus funciones. La legislación nacional podrá definir profesiones específicas para el 
desempeño de este cargo. La normatividad colombiana exige que el cargo sea 
asumido por un profesional Químico Farmacéutico (Ministerio de salud, 1996) 
 
III. Saneamiento e higiene 
 
La norma establece que la empresa deberá mantener las áreas, equipos, máquinas 
e instrumentos, en buenas condiciones de higiene para asegurar la calidad de las 
materias primas, graneles y producto terminado a través de programas de limpieza, 
desinfección y control de plagas. 
 
Se establecen requisitos para que el personal cumpla con buenas prácticas de 
higiene desde el momento de su ingreso a la compañía a través de exámenes 
médicos de ingreso e instrucciones para llevar a cabo sus labores de forma 
correcta evitando que por malas prácticas, el personal pueda convertirse en un foco 
de contaminación. 
 
IV. Equipos, accesorios y utensilios 
 
Los equipos e instrumentos de producción y control de calidad deben ser 
diseñados, instalados y mantenidos de acuerdo con sus propósitos, con una 
capacidad suficiente para los procesos a llevar a cabo yen materiales inertes para 
evitar contaminación de los productos. 
 
Asimismo, deberán ubicarse en áreas que permitan el flujo correcto del personal 
sin generar confusiones, limpiarse de acuerdo con procesos definidos y estar 
incluidos en un programa de mantenimiento, verificación y calibración según 
aplique de acuerdo al tipo de equipo. 
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V. Mantenimiento y servicios 
 
Los equipos e instalaciones deben mantenerse en buenas condiciones de 
operación, según los programas de mantenimiento y calibraciones establecidos por 
la compañía a través del personal de mantenimiento o de un contrato con una 
compañía externa según se requiera. 
 
La organización debe contar con programas de prevención de incendios y escapes 
tóxicos y documentos que describan las instrucciones para el manejo de servicios 
como agua, vapor, gas, ventilación y otros instalados en la planta de fabricación. 
 
El equipo de agua debe generar agua purificada que cumpla con las 
especificaciones fisicoquímicas y microbiológicas para ser utilizada en producción. 
 
VI. Almacenamiento y distribución 
 
Las materias primas, los materiales y el producto a granel y terminado, deben ser 
almacenados en condiciones apropiadas asegurando una eficiente identificación 
del lote y una adecuada rotación del producto de acuerdo a procedimientos de 
despachos y manejo de inventarios. 
 
Se debe contar con un sistema para evitar el uso de materias primas, materiales y 
producto a granel y terminado que se encuentren en estado de cuarentena o que 
se hayan definido como material no conforme, asegurando su uso únicamente 
cuando se encuentren aprobados por control de calidad.  
 
VII. Manejo de insumos 
 
La recepción y transporte de materias primas y materiales para la producción debe 
seguir procedimientos establecidos, en donde se registre y verifique la conformidad 
de la entrega de acuerdo a las políticas de compra y a las especificaciones de cada 
material definidas por la organización.  
 
Deben establecerse procedimientos de control de calidad que describan las 
actividades de muestreo, inspección y toma de muestras de retención de los 
insumos adquiridos por el área de compras, para asegurar su calidad y el 
cumplimiento de las especificaciones. 
 
VIII. Producción 
 
En cada etapade la producción se deben tomar medidas que garanticen la 
seguridad de uso del producto y la trazabilidad con el fin de conocer las áreas, 
equipos, instrumentos, lotes de materia prima, lotes de materiales, operarios y 
controles realizados en la fabricación de un determinado lote de producto.  
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Al iniciar un proceso productivo, se debe asegurar que la maquinaria se encuentre 
limpia y en buenas condiciones, que las áreas se encuentren despejadas de 
materiales de fabricaciones de otros lotes y se debe contar con toda la 
documentación de la formula maestra e instrucciones relativas a la fabricación para 
registrar todas las etapas del proceso productivo. 
 
IX. Garantía de calidad 
 
Según la norma se divide en tres numerales: 
 
- Operaciones de Control de Calidad 
 
Todas aquellas actividades de muestreo e inspección que se realizan a los insumos 
que se van a utilizar en la fabricación para darles su aprobación, los controles en 
proceso realizados durante la fabricación con miras al monitoreo del cumplimiento 
de la calidad del lote fabricado dentro de unos límites de aceptación y los procesos 
de aprobación del producto terminado de acuerdo a sus especificaciones de 
calidad.  
 
- Sistema de Gestión de Calidad 
 
La compañía, debe diseñar, establecer y mantener un sistema de gestión de 
calidad, adaptado a sus actividades y a la naturaleza de sus productos. Debe 
establecer la estructura organizacional, las responsabilidades del personal, los 
recursos disponibles, los procesos y los procedimientos. De esta forma el personal 
puede conocer sus responsabilidades y sus funciones y debe ser capaz de 
encontrar su lugar dentro de la estructura. 
 
- Auditorías de Calidad 
 
Las auditorías se deben efectuar de manera detallada e independiente, 
regularmente o cuando se soliciten, y las debe llevar a cabo personal competente 
especialmente designado. Las auditorías pueden realizarse a cualquier 
procedimiento específico al sistema de gestión de calidad en general y pueden 
ocurrir dentro de la compañía o fuera de esta (auditorías a proveedores).  
 
X. Documentación y archivo 
 
Todos los procesos, procedimientos, registros e instructivos del sistema de gestión 
de calidad deben estar documentados y debe existir una norma para el manejo de 
la documentación que establezca la necesidad de definir los responsables, el 
alcance y el control de las modificaciones de cada documento, la importancia de 
mantener registros legibles y oportunos de las actividades realizadas y la manera 
de mantener este sistema documental. 
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Los documentos son indispensables para evitar errores provenientes de la 
comunicación verbal. Las Buenas Prácticas de Documentación, hacen parte de las 
Buenas Prácticas de Manufactura cosmética.  
 
XI. Edificaciones e instalaciones 
 
La construcción, adecuación y el mantenimiento de las instalaciones deben 
realizarse de acuerdo con las necesidades propias de las actividades desarrolladas 
por la empresa.  
 
La iluminación, temperatura, humedad, ventilación, no deben afectar directa o 
indirectamente la calidad del producto, durante los procesos de fabricación o de 
almacenamiento. 
 
Dentro de una planta de producción deben existir áreas específicaspara las 
diferentes actividades que se realizan, separadas e identificadas y en ellas no se 
deben encontrar personas ajenas a las mismas. Tales áreas son: 
 
- Fabricación. 
- Acondicionamiento y empaque. 
- Control de calidad. 
- Almacenes y despachos. 
 
Las áreas destinadas a la elaboración de cosméticos se dedicarán exclusivamente 
a dicho fin. Podrán contemplarse excepciones para productos afines, previa 
autorización de la autoridad sanitaria competente  
 
 
8.3.3 Relación de requisitos de las dos normas 
 
 
De acuerdo al análisis de los requisitos de las dos normas, se realizó la tabla 
número 1 en la cual se establece una relación de los requisitos de la norma NTC 
6001:2008 (ICONTEC, 2008)con los requisitos de la resolución 3774 (Ministerio d. 
l., Resolución 3774, 2004) que adopta las buenas prácticas de manufactura 
cosmética, para evidenciar cuáles los requisitos solicitados por las dos normas y en 
que sección de cada una de ellas se definen y cuáles son los requisitos 
establecidos por una de las dos normas y que no aplican para la otra. 
 
Tabla 1. Relación de los requisitos establecidos en las normas NTC 6001:2008 y la 
resolución 3774 que adopta las buenas prácticas de manufactura cosmética. 
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NORMA NTC 6001 de 2008 RESOLUCIÓN 3774 DE 2004- BPMc 
REQUISITOS ITEM RELACIONADO 
3.1 PROCESOS DE DIRECCIÓN 
IX GARANTÍA DE CALIDAD 
3,1,1 Planificación y direccionamiento  
3.1.1.1 Estrategia organizacional 
3.1.1.2 Procedimiento de cumplimiento de 
requisitos legales y complementarios. 
3.1.1.3 Definición y planificación de procesos. 
3.1.1.4 Definir objetivos, interacciones, 
requisitos y responsables de cada proceso. 
3.1.1.5 Procesos suficientes y coherentes con 
la estrategia de la organización. 
3.1.2  Evaluación de la gestión  
No aplica 
3.1.2.1 Planificar con periodicidad la estrategia, 
indicadores, desempeño de procesos y 
mecanismos de control. 
3.1.2.2 Implementar plan de mejora continua 
3.2 PROCESOS OPERATIVOS   
3,2,1 Gestión Comercial  No aplica 
3,2,2 Planificación del producto y de sus 
procesos de realización  X. DOCUMENTACIÓN, ARCHIVO Y 
BIBLIOTECA 3,2,2,1 Planificación de productos 
3,2,2,2 Planificación y desarrollo de procesos  
3,2,3 Diseño y desarrollo de productos No aplica 
3,2,4  Gestión de compras 
VI. ALMACENAMIENTO Y 
DISTRIBUCIÓN                                                                
VII. MANEJO DE INSUMOS 
3,2,5 Producción de bienes o prestación del 
servicio VIII. PRODUCCIÓN  
3.3 PROCESOS DE APOYO   
3,3,1 Recursos Humanos  I. PERSONAL                                                                                       
II. ORGANIZACIÓN 
3,3,2 Gestión de Información 
X. DOCUMENTACIÓN, ARCHIVO Y 
BIBLIOTECA 3,3,2,1 Control de documentos  
3,3,2,2, Control de riesgos  
3,3,3 Gestión financiera  No aplica 
3,3,4 Gestión de Recursos físicos 
(maquinaria, instalaciones y equipos) 
IV. EQUIPOS Y UTENSILIOS                                                  
V. MANTENIMIENTO Y SERVICIOS 
No aplica III. SANEAMIENTO E HIGIENE 
 
Fuente: Autores 
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De acuerdo con la tabla anterior, se puede evidenciar que la resolución 3774 de 
2004(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004)que adopta las buenas prácticas de 
manufactura cosmética enfoca sus requisitos en los procesos de fabricación y 
control de calidad de los productos y no establece la necesidad de involucrar en el 
sistema de gestión de calidad, los procesos correspondientes a la gestión 
financiera y a la gestión comercial ya que no hacen parte de los procesos de la 
cadena de producción de la organización, que son los que hacen parte delalcance 
del INVIMA; y aunque define que la empresa debe tener una estrategia 
organizacional definida, no involucra el manejo de indicadores de gestión que 
permitan la evaluación del desempeño de los procesos de la compañía, y por tanto 
la mejora continua del sistema de gestión de calidad.  
 
Por su parte en la norma NTC 6001:2008(ICONTEC, 2008), se encuentran 
requisitos para la planificación de producto y la cadena de producción, pero no 
establece la importancia de definir procesos de saneamiento e higiene de áreas, 
maquinaria, utensilios y personal que son procesos específicos para empresas del 
sector cosmético y como la norma NTC 6001:2008 define los parámetros generales 
para un sistema de gestión de calidad para pymes, no los involucra.  
 
Sin embargo al implementar un sistema de gestión de calidad que integre las dos 
normas, estos requisitos en su totalidad deben ser aplicados en la Productos El 
Sol, con el fin de contar con un sistema de gestión de calidad integrado que 
abarque todos los procesos de la organización. 
 
Para el desarrollo de dicho modelo, se realizará una revisión de las metodologías 
de calidad, tales como la estandarización del trabajo, el proceso de división del 
trabajo, herramientas para el análisis y control de calidad, ciclo PHVA, planificación, 
control de calidad y mejora continua, prevención de la calidad- cero defectos, 
gestión estratégica y gestión del cambio, que brindan insumos para el diseño del 
modelo de sistema de gestión de calidad que integra las normas NTC 6001:2008 
(ICONTEC, 2008) y las Buenas prácticas de manufactura (Ministerio d. l., 
Resolución 3774, 2004), teniendo como referencia el concepto y los objetivos de 
cada metodologíapropuesta, de acuerdo con las necesidades de la organización 
ycon los objetivos planteados en la investigación; de tal forma que la aplicación de 
estas metodologías permitan responder a las variables establecidas para poder 
obtener los productos esperados. 
 
Estose evidencia en la tabla número 2 que corresponde al marco conceptual del 
proyecto y se define en el capítulo 9 de este documento.
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9. MARCO CONCEPTUAL 
 
Tabla  2. Marco conceptual del proyecto 
 
 
MODELO Estandarización del trabajo 
División del 
trabajo 
Herramientas para el 
análisis y el control de 
calidad 
Ciclo PHVA 
Administración 
moderna: 
Planificación, 
Control de 
Calidad y Mejora 
Continua  
Mejora Continua 
Cero defectos  
Prevención de la 
calidad 
Gestión estratégica Gestión del Cambio 
CONCEPTO 
Mejor empleo de 
recursos mediante 
la administración 
científica.  
 
 Diseño de 
métodos y 
especificaciones. 
Estandarización 
de los procesos 
de trabajo. 
Plantea la división 
del trabajo.  
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           
Preocupación por 
el hombre social 
involucrando a 
todos los 
miembros de la 
compañía. 
Control de calidad y
herramientas para el 
análisis y control de las 
variables dentro de los 
procesos. 
El personal debe 
realizar la 
planeación, 
implantación, control
y mejora continua 
(PHVA).  
 
14 principios de 
calidad y 7 pecados 
que deben evitar las 
empresas. 
La alta dirección 
debe fomentar el 
desarrollo de las 
personas para 
generar acciones 
de mejora en los 
procesos.  
 
Trilogía de Juran. 
Planificación, 
control de calidad 
y mejora continua.  
Importancia del proceso 
de mejoramiento continuo 
para lograr la calidad
integral en la 
organización.  
 
Herramientas de mejora 
continua en los procesos 
de la compañía. 
La dirección debe 
estar 
comprometida 
para alcanzar un
nivel de cero 
defectos a través 
de la prevención 
en la calidad para 
evitar los costos 
de la inspección y 
la no conformidad. 
Integra la 
planificación 
estratégica con otros 
sistemas de gestión
responsabilizando a 
la dirección por las 
estrategias de la 
compañía 
orientándola hacia el 
futuro y garantizando 
su supervivencia.  
Estrategias para 
llevar a cabo una 
transformación 
exitosa en la 
organización 
buscando adaptarse 
a nuevos mercados 
y evitando la 
resistencia al 
cambio. 
OBJETIVOS 
Diseño de 
métodos de 
trabajo, definición 
de estándares y 
especificaciones 
en los procesos 
de selección y 
entrenamiento de 
los trabajadores 
de acuerdo a 
perfiles de cargo. 
Analizar la 
situación del 
empleado como 
hombre social 
dentro de la 
compañía 
 
Establecer 
procedimientos de 
capacitación y 
formación para 
aprovechar el 
potencial de los 
trabajadores. 
Permitir que el empleado 
se involucre en encontrar, 
analizar y corregir los 
problemas de su puesto 
de trabajo. 
 
Generar empoderamiento 
que motive al empleado a 
trabajar mejor a través de  
uso de sus conocimientos 
y no solo como mano de 
obra. 
Analizar la situación 
actual de la 
compañía frente al 
uso del ciclo PHVA.  
 
Buscar planes y 
estrategias de 
acuerdo al ciclo, que 
permitan el 
mejoramiento 
continuo en 
búsqueda de 
objetivos comunes 
de la compañía. 
Generar una 
nueva cultura en 
la que permita 
establecer la 
planificación de la 
calidad, dando 
importancia a la 
definición de 
políticas de 
calidad dentro de 
la una 
organización. 
 
 
 
 
 
Analizar la situación 
actual frente al 
cumplimiento de las 
metas y mantener la 
implementación de un 
sistema de gestión 
integrado establecido por 
la dirección de la 
compañía, a un menor 
costo, menor tiempo y 
con el mayor beneficio  
para la compañía, basado 
en el trabajo  de grupo 
 
 
 
. 
Generar a través 
de la 
estandarización 
de procesos y de 
la capacitación, 
una cultura de 
cero defectos 
dentro de la 
organización, por 
medio de la 
prevención en la 
calidad.  
Generar una cultura 
que motive a la 
dirección a planificar 
las estrategias, 
metas y objetivos de 
la organización para 
definir hacía donde 
se dirigen. 
Generar una cultura 
que permita la 
transformación 
exitosa de una 
organización para 
adaptarse a nuevos 
mercados, 
sobrevivir a la crisis 
y permitir la 
implementación de 
un sistema de 
gestión de calidad. 
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MODELO Estandarización del trabajo 
División del 
trabajo 
Herramientas para el 
análisis y el control de 
calidad 
Ciclo PHVA Administración moderna:  Mejora Continua 
Cero defectos  
Prevención de la 
calidad 
Gestión estratégica Gestión del Cambio 
FASES 
Definir el estado 
actual de la 
empresa, que 
permita la mejora, 
seguimiento y 
estandarización 
en los procesos 
de selección y 
entrenamiento de 
acuerdo a unos 
perfiles de cargo. 
Análisis de la 
situación actual de 
los procesos de 
formación dentro 
de la compañía.   
                                                                                                                                                   
Establecer 
actividades que 
permitan mejorar 
los procesos de 
formación del 
hombre social 
dentro de la 
compañía y definir 
una cultura 
organizacional. 
Definir procesos que 
permitan la 
descentralización de las 
actividades.      
                                                                                                                                                                                                                          
Evaluar periódicamente e  
funcionamiento de los 
procesos para la 
descentralización de las 
actividades.  
 
Buscar estrategias que 
permitan el mejoramiento 
continuo, mejorando la 
calidad, costo y entrega. 
Establecer un plan 
de mejora que le 
permita a la 
compañía cumplir 
con lo planificado  a 
mediano y largo 
plazo, frente a la
planeación 
estratégica. 
 
A través de la 
implementación de 
un sistema de 
gestión, cumplir los 
14 principios de 
calidad y evitar los 7 
pecados de las 
empresas. 
Análisis de la 
situación actual 
frente al 
cumplimiento de
los objetivos de 
calidad, mejora 
continua, 
compromiso de 
los trabajadores 
frente a la calidad 
y al cumplimiento 
de las metas 
propuestas. 
Establecer la situación 
actual de la empresa con 
respecto a Control total 
de la calidad, utilizando 
herramientas como el 
mantenimiento productivo 
total, despliegue de 
políticas, sugerencias y 
actividades de grupos 
pequeños. 
Establecer 
oportunidades de 
mejora frente a la 
cultura de cero 
defectos, 
mediante el 
cumplimiento de 
los procesos 
relacionados con 
el control de 
calidad con un 
enfoque hacia la 
prevención y no la 
inspección. 
Establecer la 
importancia de los 
procesos de 
planificación 
estratégica por parte
de la dirección y su 
divulgación a través 
de la cultura 
organizacional que 
permitan el liderazgo 
y el enfoque 
organizacional, tanto 
para el cliente 
interno como para el 
cliente externo. 
Definir actividades 
para hacerfrente a 
la resistencia al 
cambio que pueda 
generarse dentro de 
la empresa en 
medio de la 
implementación de 
un sistema de 
gestión de calidad. 
VARIABLES 
Personal no 
capacitado.  
 
Personal que 
ingresa a la 
compañía y no 
está preparado 
para el 
desempeño de 
sus funciones.  
 
Falta de 
formación- 
educación en el 
recurso humano 
Poca satisfacción 
del personal.   
 
Falta de cultura 
organizacional en 
el recurso 
humano. 
Hay alta variabilidad en 
las especificaciones de 
los productos.  
 
Algunos procesos deben 
ser realizados por 
personal específico 
porque no los conoce 
todo el personal 
operativo.  
 
Pérdidas por materias 
primas vencidas o 
deterioradas. Procesos 
de producción 
improductivos. 
El ciclo se queda a la 
mitad ya que no 
existen procesos de 
verificación y control 
y por tanto no existe 
la cultura de una 
mejora continua en 
la organización. 
El personal no 
conoce la 
planificación 
estratégica de la 
empresa y por 
tanto no sabe para 
donde va, ni cómo 
puede hacerlo 
mejor. 
Perdida de datos en 
procesos productivos.  
 
Los procesos productivos 
se tienen que interrumpir 
constantemente.  
 
Daños constantes en los 
equipos y maquinaria y 
costos elevados en 
mantenimiento. 
No hay planes de 
verificación y control. 
Bajo rendimiento 
en procesos de 
fabricación por 
altos niveles de 
inspección.  
 
Daños constantes 
en los equipos y 
maquinaria y 
costos elevados 
en mantenimiento. 
No hay cultura de 
prevención. 
Falta de motivación 
y enfoque hacia la 
cultura 
organizacional al 
personal.  
 
Deficiencias en la 
comunicación 
interna de los 
empleados.  
 
Falta de compromiso 
de los trabajadores 
con la empresa. 
Falta de motivación 
del personal.  
 
El personal que 
ingresa a la 
compañía, no está 
preparado para el 
desempeño de sus 
funciones.  
 
Falta de 
compromiso de los 
trabajadores con la 
empresa. 
RESULTADO 
Estandarización 
de programas de 
selección, 
entrenamiento, 
capacitación, 
formación e 
incentivos. 
Establecer 
programas de 
entrenamiento y 
capacitación que 
permitan el 
desarrollo de la 
naturaleza social 
del empleado. 
 
Generar un 
enfoque del 
personal hacia la 
cultura de la 
organización. 
Estandarización y 
documentación de 
procesos productivos. 
 
 Planes de mejora 
continua a través del 
análisis de variables y 
solución de problemas.  
 
Estimulación de la 
participación y el trabajo 
en equipo. 
Planeación de 
actividades de 
mejoramiento 
continuo que 
permitan encaminar 
a todos los 
empleados en pro de 
cumplir con los 
objetivos planteados 
a corto, mediano y 
largo plazo.  
Planeación de 
actividades que 
permitan el 
fomento y el 
desarrollo del 
personal con el fin 
de generar 
acciones de 
mejora en los 
procesos de las 
organizaciones e 
implantar un 
sistemade gestión 
de calidad. 
Definir procesos con la 
ayuda de herramientas 
como el control total de la 
calidad, mantenimiento 
productivo total, 
despliegue de políticas, 
sugerencias y actividades 
de grupos pequeños;  
para lograr calidad, mejor 
costo y oportunidad en la 
entrega al cliente interno 
y externo. 
Estandarización 
de procesos 
productivos y de 
control de calidad 
con un enfoque 
hacia la 
prevención. 
Planificación de 
estrategias por parte 
de la dirección, que 
permitan definir las 
oportunidades de 
negocio para hacerlo 
más competitivo a 
corto, mediano y 
largo plazo. 
Planeación de 
estrategias que 
permitan que lideres 
conduzcan a la 
empresa hacia el 
cambio, en pro de 
construir una cultura 
organizacional. 
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9.1 MODELO CONCEPTUAL 
  
Figura 12. Modelo conceptual para el diseño del Sistema de Gestión Integral de Calidad en Productos El Sol. 
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El modelo de un sistema de gestión de calidad que integre las normas NTC 6001: 
2008 (ICONTEC, 2008) y la resolución 3774 de 2004 (Ministerio d. l., Resolución 
3774, 2004) que establece las Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética, 
propuesto para la empresa Productos El Sol Ltda, está basado en el ciclo PHVA y a 
través del uso de herramientas de diagnóstico que permiten dar cuenta del estado 
actual del cumplimiento de los lineamientos, estándares y requerimientos en la 
organización, se pueden generar las estrategias necesarias para establecer un plan 
de mejora y un plan de documentación que permitan, a través de actividades 
enmarcadas dentro del ciclo PHVA, la implementación y el mantenimiento del 
sistema de gestión integral de calidad. 
 
El modelo del sistema de gestión de calidadestablece que la dirección de la 
empresa debe llevar a cabo la planificación estratégica, definiendo las políticas y 
los objetivos de calidad de acuerdo a su planeación a  mediano y largo plazo. 
 
La planificación estratégica y los objetivos de calidad permiten a la empresa 
establecer sus procesos y definir los objetivos de cada uno de ellos, estableciendo 
su interrelación para llevar a cabo la gestión por procesos a través del ciclo PHVA 
permitiendo la eficacia en las actividades que se ejecutan.  
 
La planificación estratégica y la gestión por procesos, deben estar enmarcados 
dentro de una cultura organizacional definida, que permita a los trabajadores 
conocer los objetivos de de la compañía para saber hacia dónde van  y permitiendo 
la estandarización de sus métodos de trabajo y el fomento de su conocimiento y 
habilidades, con el fin de aumentar la productividad, manteniendo motivado al 
trabajador dentro de un circulo de mejora continua. 
 
Uno de los objetivos de la organización debe ser conseguir la satisfacción de sus 
clientes entregando productos y servicios de calidad y esto se puede conseguir 
más fácilmente mediante el reconocimiento de sus expectativas, por lo cualdentro 
del modelo se utiliza la herramienta QFD con el fin de establecer los requerimientos 
del cliente; todo esto permeado desde los postulados del ciclo Deming como 
mejora continua.  
 
Por todos los aspectos anteriormente planteados, el modelo de sistema de gestión 
integral de calidad, define acciones sucesivas como parte de engranajes 
interdependientes que conllevan a que cada movimiento en cada etapa del ciclo, 
afecte la rotación del sistema en general, definiendo así que cada actividad 
realizada en Productos El Sol, afecta de manera directa e indirecta la calidad de los 
productos entregados y del servicio prestado.  
 
El plan de mejora,a través de actividades dentro del ciclo PHVA debe permitir a la 
organización la implementación del Sistema de Gestión integral de calidady a su 
mantenimiento dentro de un proceso de mejora continua, como se observa en la 
figura número 12. 
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10. DESARROLLO DEL MODELO PROPUESTO 
 
 
10.1 RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
 
El primer paso para el diseño del modelo de gestión integral de calidad es realizar 
un diagnóstico  de la empresa para identificar el estado de cumplimiento de cada 
uno de los requisitos establecidos en las normas, con el fin de conocer las 
necesidades de la organización y plantear las acciones necesarias para la 
implementación del sistema de gestión de calidad que integre las dos normas. 
 
La metodología para el diagnóstico sigue los siguientes pasos:  
 
Recolección de información 
 
• Espina de pescado con aplicación de herramienta 3 porqués 
• Diseño y ajuste de herramientas para la evaluación de los requisitos. 
 
Resultados 
 
• Aplicación de las herramientas de diagnóstico en la organización.  
• Tabulación y análisis de los resultados. 
• Análisis y conclusiones de los resultados. 
 
10.1.1 Espina de pescado con aplicación de herramienta 3 porqués 
 
Para el desarrollo de este proyecto, se realizó un diagrama causa- efecto (figuras 
13 a 18) por medio de una lluvia de ideas realizada entre la Gerencia, la Dirección 
Administrativa y Financiera y la Dirección de Aseguramiento de Calidad de la 
organización, a través del cual se identificaron algunos problemas de la empresa 
Productos El Sol establecidos como deficiencias de calidad. 
 
Estos problemas identificados, fueron organizados en la espina de pescado de 
acuerdo con las 6M’s que pueden afectar una organización y que en el caso de 
Productos El Sol, son estándares de calidad deficientes que impiden el éxito de un 
sistema de gestión de calidad. 
 
Las 6M’s que se pueden observar en las figuras 13 a 18 fueron: 
• Mano de obra 
• Maquinaria 
• Medición 
• Medio ambiente 
• Métodos 
• Materiales 
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Después de organizar las deficiencias encontradas de acuerdo con cada una de las 
6M’s, se aplicó la herramienta de los 3 porqués para encontrar la causa raíz de los 
problemas encontrados en el Sistema de Gestión de Calidad de Productos El Sol y 
esto se evidencia en las figuras 13 a 18 y la aplicación de la herramienta de los 3 
porqués se resume en la tabla 4. 
 
Eldiagnósticode estas causas, soportó la necesidad de contar con un sistema de 
gestión que integre la norma de gestión para pymes NTC 6001:2008 (ICONTEC, 
2008)y la resolución 3774 (Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004)de 2004 que 
adopta las Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética para mejorar los 
estándares de calidad de la organización. 
 
10.1.2 Diseño y ajuste de herramientas de diagnóstico 
 
Para el diagnóstico del cumplimiento de las buenas prácticas de manufactura 
cosmética en la empresa, no se creó ningún instrumento; se utilizó el anexo 2 de la 
resolución 3774 (Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004), que establece una guía 
para la verificación de las buenas prácticas de manufactura cosmética en la cual se 
definen los requisitos específicos de la norma que deben ser evaluados de acuerdo 
a ciertos criterios, para dar un valor de cumplimiento a cada requisito de la norma, 
identificando su porcentaje de avance en la organización. 
 
Esta guía de verificación se encuentra dentro de la resolución y ha sido validada 
para que pueda ser utilizada por cualquier empresa del sector. En su numeral 4, 
define los criterios de calificación y evaluación de los requisitos establecidos de 
acuerdo a su nivel de implementación en la organización. Estos criterios serán 
utilizados para este diagnóstico y se resumen en la tabla 3.  
 
Tabla 3. Criterios de evaluación para el diagnóstico del cumplimiento de la 
normatividad en la organización.  
 
ESTÁNDAR VALOR % DE AVANCE 
No cumple con la actividad ni se cuenta con 
procedimientos escritos. A (No) 0% 
Se cumple con la actividad pero no se cuenta con 
procedimientos escritos. B 50% 
Se cumple con la actividad de acuerdo a lo 
establecido en  procedimientos escritos C (Sí) 100% 
 
Para la norma NTC 6001:2008(ICONTEC, 2008) se diseñó de una lista de chequeo 
con un listado que incluye todos los numerales de la norma organizados de 
acuerdo con el tipo de proceso, para evaluar el cumplimiento de cada uno de ellos 
dentro la organización y se utilizaron los mismos criterios de evaluación descritos 
en la tabla número 3para el análisis del cumplimiento de esta norma.
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No existe un esquema 
para las escalas de 
salarios e incentivos en la 
compañía. 
Figura 13. Diagrama causa- efecto de la situación de productos El Sol para la variable Mano de obra. 
 
 
 
 
 
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
No hay un 
responsable que 
realice seguimiento a 
las funciones de los 
empleados. 
No existe un manual 
de funciones para 
cada puesto de 
trabajo. 
Hay desconocimiento 
de responsabilidades 
y funciones de cargo. 
 
No se han definido 
las necesidadespara 
la capacitación del 
personal 
No hay un 
cronograma de 
capacitación
  
No existe un 
programa de 
capacitación en la 
compañía. 
No hay incentivos 
económicos por buen 
desempeño para el 
personal. 
Los estímulos económicos 
son asignados de forma 
arbitraría por la dirección sin 
analizar el desempeño 
El personal desempeña 
múltiples funciones. 
 
MANO DE OBRA 
No se le realiza inducción 
al personal que ingresa. No están claramente 
definidos los tiempos 
y espacios para 
realizar la inducción. 
No hay un procedimiento 
que defina las actividades 
y los responsables para la 
inducción del personal 
Falta de formación- 
educación en el recurso 
humano 
No existe un perfil de 
cargo para cada 
vacante de la 
empresa. 
El personal de 
recursos humanos no 
cuenta con el perfil del 
candidato a contratar. 
No se contrata 
personal calificado 
para las funciones a 
desempeñar 
El personal no está 
capacitado 
Poca satisfacción del 
personal 
El personal que ingresa a la 
compañía, no está preparado 
para el desempeño de sus 
funciones. 
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Figura 14. Diagrama causa- efecto de la situación de productos El Sol para la variable Maquinaria. 
 
 
 
 
 
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Maquinaria obsoleta y 
procesos manuales 
Desconocimiento de 
nuevas tecnologías 
para optimizar 
procesos de acuerdo 
a los recursos.  
 
Falta de 
automatización y 
renovación de la 
maquinaria. 
 
Falta de 
entrenamiento para el 
uso de la maquinaria. 
Manejo inadecuado 
de la maquinaria por 
parte del personal.
  
No hay un plan de 
capacitación en 
mantenimiento y uso 
de equipos. 
No se cuenta con 
proveedores 
certificados 
Falta un 
procedimiento de 
evaluación de 
proveedores. 
Bajo rendimiento en los procesos 
de fabricación. 
 
 MAQUINARIA 
No se realiza 
mantenimiento preventivo 
a la maquinaria y 
equipos. 
Se desconocen las 
necesidades de los 
equipos y maquinaria 
para su 
mantenimiento 
 Falta de un plan de 
mantenimiento 
preventivo de equipos 
y maquinaria de 
acuerdo a sus hojas 
   
Los procesos productivos se 
tienen que interrumpir 
constantemente 
No hay un proceso de 
solicitudes de compra 
dentro del programa 
de garantía de 
calidad. Uso de maquinaria 
fuera de 
especificaciones 
No se compran los 
equipos y maquinaria de 
acuerdo a las 
necesidades de los 
procesos de la compañía 
Costos elevados por daño de la 
maquinaria 
Los equipos no tienen el 
desempeño establecido por el 
fabricante. 
El mantenimiento lo 
está realizando 
personal no calificado. 
ElDaños constantes en los 
equipos y maquinaria. 
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Figura 15. Diagrama causa- efecto de la situación de productos El Sol para la variable Medición. 
 
 
 
 
  
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
El mantenimiento lo está 
realizando personal no 
calificado. 
No existen procedimientos 
operativos estándar para 
todos los procesos de 
producción. 
 
No se cuenta con los 
formatos para 
diligenciarlos en el 
momento. 
No se ha establecido 
un procedimiento 
para el manejo de la 
documentación para 
el registro de lote de 
 
No se toman los 
registros en el 
momento de la 
medición 
 
No hay veracidad en 
los datos de 
especificaciones que 
se miden. 
El producto final no 
cumple con las 
especificaciones.
  
No hay un plan de 
calibración de 
equipos 
 
No se cuenta con 
proveedores 
certificados 
Falta un 
procedimiento de 
evaluación de 
proveedores. 
Hay datos perdidos en los 
procesos productivos 
 MEDICIÓN 
Alta variación en los 
tiempos de los 
procesos de 
producción. 
preventivo. 
No se tienen 
estandarizados los 
tiempos de cada 
proceso productivo.de 
vida personal 
Hay alta variabilidad en las 
especificaciones de los 
productos. 
No hay un plan de 
capacitación en 
metrología. 
No hay capacitación 
en metrología 
Los datos tomados no 
son confiables 
compañía 
Alto índice de reproceso de 
producto. 
Los equipos no tienen el 
desempeño establecido por el 
fabricante. 
No se cumple el cronograma 
de planeación de producción 
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Figura 16. Diagrama causa- efecto de la situación de productos El Sol para la variable Medio ambiente. 
 
 
 
 
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Poco interés en la cultura 
organizacional. 
El trabajador no tiene claro 
a quién dirigir sus 
inquietudes y/o 
necesidades. 
 
Poco compromiso de 
la alta dirección 
La alta dirección no 
se encuentra 
involucrada en el 
desarrollo del sistema 
de gestión de calidad. 
No hay una 
asignación de 
recursos de acuerdo 
a las necesidades de 
la compañía 
 
No se realizan 
actividades alternas a 
las funciones del 
cargo. 
No hay sentido de 
pertenencia y buen 
clima laboral
  
No hay un programa 
de estímulos no 
económicos. 
El personal no conoce 
las políticas de 
calidad. 
No existen políticas 
de calidad ni 
planeación 
estratégica en la 
organización. 
No se cumplen los cronogramas 
definidos en el sistema de gestión 
de calidad. 
MEDIO AMBIENTE 
No hay una estructura 
organizacional 
definida. 
No se han divulgado 
los perfiles de cargo 
de acuerdo al 
organigrama de la 
compañía. 
Procesos de producción 
improductivos 
No hay un plan de 
mantenimiento de 
instalaciones que 
permita reorganizar la 
planta haciéndola 
  
Diseño de distribución 
de la planta  deficiente 
Tiempos muertos en 
los flujos de personal 
y materiales dentro de 
la planta. 
Falta de motivación del 
personal Falta de compromiso de los trabajadores con la empresa. 
Deficiencias en la 
comunicación interna de los 
empleados. 
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Figura 17. Diagrama causa- efecto de la situación de productos El Sol para la variable Método. 
 
 
 
 
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Los procesos no están 
documentados de acuerdo 
a las necesidades de la 
compañía. 
 
Las actividades a realizar 
no están documentadas. 
 
 
Deficiencias en la 
planeación de 
producción 
El producto siempre 
se requiere con 
urgencia 
  
No hay un buen control 
de los inventarios de 
acuerdo a las 
necesidades del área 
comercial 
Los procedimientos 
fueron diseñados por 
personal que no 
conocía los procesos. 
 
No hay una buena 
gestión documental 
en la compañía. 
MÉTODO 
Los procedimientos no 
existen o están 
desactualizados. 
No hay planes de mejora 
continua para la revisión 
documental del sistema 
de gestión de calidad. 
Los operarios no cumplen con 
todas las actividades 
necesarias para iniciar los 
procesos productivos. 
Los operarios no realizan las 
actividades de acuerdo a los 
procedimientos documentados 
Algunos procesos deben ser 
realizados por personal específico 
porque no los conoce todo el 
personal operativo. 
81 
 
Figura 18. Diagrama causa- efecto de la situación de productos El Sol para la variable Materiales. 
 
 
 
 
           
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Falta de recursos físicos 
como papelería y 
elementos de protección 
personal. 
Compra de materiales de 
baja calidad 
 
Existe un 
procedimiento de 
recepción técnica e 
inspección de 
materiales pero no se 
cumple. 
No hay una planeación de 
compras y los materiales 
que ingresan deben ser 
destinados para su uso 
inmediato. 
No hay inspección de 
materiales en el 
momento de su 
recepción. 
 
El personal no está 
capacitado para el 
manejo de inventarios 
que garantice el buen 
uso de los materiales 
disponibles. 
Se utilizan los últimos 
materiales comprados, 
mientras que los 
materiales antiguos 
permanecen 
almacenados.  
No existe un 
procedimiento para el 
manejo de inventarios de 
acuerdo a un método que 
pueda aplicarse en la 
compañía. 
No hay una prioridad 
desde la gestión de 
compras para este 
tipo de recursos. 
La dirección desconoce la 
importancia de los insumos 
en los procesos productivos 
del sistema de gestión. 
Deficiencias en la calidad de 
materiales utilizados. 
 MATERIALES 
La selección de 
proveedores solo se 
realiza de acuerdo al 
costo. 
No hay un 
procedimiento de 
selección y evaluación 
de proveedores. 
Perdidas por materias primas 
vencidas o deterioradas Muchas actividades se retrasan 
por la falta de insumos. 
Se presentan retrasos en los 
procesos productivos porque se 
debe hacer inspección de materiales 
al 100% cuando se evidencian 
defectos. 
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Tabla 4. Aplicación de herramienta 3 porqués para encontrar las deficiencias de Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Variable Porqué 1 Porqué 2  Porqué 3 
MANO DE OBRA    
El personal no está capacitado No hay un cronograma de capacitación  No se han definido las necesidades para la capacitación del personal.  
No existe un programa de capacitación en la 
compañía. 
El personal que ingresa a la compañía, no 
está preparado para el desempeño de sus 
funciones.  
No se le realiza inducción al personal que 
ingresa. 
No están claramente definidos los tiempos y espacios 
para realizar la inducción.  
No hay un procedimiento que defina las 
actividades y los responsables para la inducción 
del personal  
Poca satisfacción del personal No hay incentivos económicos por buen desempeño para el personal. 
Los estímulos económicos son asignados de forma 
arbitraría por la dirección sin analizar el desempeño. 
No existe un esquema para las escalas de 
salarios e incentivos en la compañía. 
El personal desempeña múltiples funciones.  Hay desconocimiento de responsabilidades y funciones de cargo. 
No hay un responsable que realice seguimiento a las 
funciones de los empleados.  
No existe un manual de funciones para cada 
puesto de trabajo. 
Falta de formación- educación en el recurso 
humano 
No se contrata personal calificado para las 
funciones a desempeñar. 
El personal de recursos humanos no cuenta con el perfi  
del candidato a contratar. 
No existe un perfil de cargo para cada vacante 
de la empresa. 
 MAQUINARIA       
Costos elevados por daño de la maquinaria.  Manejo inadecuado de la maquinaria por parte del personal. Falta de entrenamiento para el uso de la maquinaria. 
No hay un plan de capacitación en 
mantenimiento y uso de equipos. 
Daños constantes en los equipos y 
maquinaria. 
No se realiza mantenimiento preventivo a la 
maquinaria y equipos. 
Se desconocen las necesidades de los equipos y 
maquinaria para su mantenimiento preventivo.  
Falta de un plan de mantenimiento preventivo de 
equipos y maquinaria de acuerdo a sus hojas de 
vida. 
Los equipos no tienen el desempeño 
establecido por el fabricante. 
El mantenimiento lo está realizando personal 
no calificado. No se cuenta con proveedores certificados  
Falta un procedimiento de evaluación de 
proveedores. 
Bajo rendimiento en los procesos de 
fabricación. Maquinaria obsoleta y procesos manuales. Falta de automatización y renovación de la maquinaria.  
Desconocimiento de nuevas tecnologías para 
optimizar procesos de acuerdo a los recursos.  
Los procesos productivos se tienen que 
interrumpir constantemente. Uso de maquinaria fuera de especificaciones 
No se compran los equipos y maquinaria de acuerdo a 
las necesidades de los procesos de la compañía.  
No hay un proceso de solicitudes de compra 
dentro del programa de garantía de calidad. 
 MEDICIÓN       
Alto índice de reproceso de producto. El producto final no cumple con las especificaciones. 
No hay veracidad en los datos de especificaciones que 
se miden.  No hay un plan de calibración de equipos 
No se cumple el cronograma de planeación de 
producción.  
Alta variación en los tiempos de los procesos 
de producción.  
No se tienen estandarizados los tiempos de cada 
proceso productivo. 
No existen procedimientos operativos estándar 
para todos los procesos de producción.  
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Variable Porqué 1 Porqué 2  Porqué 3 
Hay datos perdidos en los procesos 
productivos 
No se toman los registros en el momento de la 
medición 
No se cuenta con los formatos para diligenciarlos en el 
momento.  
No se ha establecido un procedimiento para el 
manejo de la documentación para el registro de 
lote de producción.  
Hay alta variabilidad en las especificaciones 
de los productos.  Los datos tomados no son confiables No hay capacitación en metrología No hay un plan de capacitación en metrología.  
 MEDIO AMBIENTE       
Falta de motivación del personal No hay sentido de pertenencia y buen clima laboral  
No se realizan actividades alternas a las funciones del 
cargo. 
No hay un programa de estímulos no 
económicos. 
Deficiencias en la comunicación interna de los 
empleados.  
El trabajador no tiene claro a quién dirigir sus 
inquietudes y/o necesidades.  No hay una estructura organizacional definida. 
No se han divulgado los perfiles de cargo de 
acuerdo al organigrama de la compañía. 
Falta de compromiso de los trabajadores con 
la empresa.  Poco interés en la cultura organizacional.  El personal no conoce las políticas de calidad. 
No existen políticas de calidad ni planeación 
estratégica en la organización. 
No se cumplen los cronogramas definidos en 
el sistema de gestión de calidad. 
No hay una asignación de recursos de 
acuerdo a las necesidades de la compañía Poco compromiso de la alta dirección 
La alta dirección no se encuentra involucrada en 
el desarrollo del sistema de gestión. 
Procesos de producción improductivos Tiempos muertos en los flujos de personal y materiales dentro de la planta.  Diseño de distribución de la planta  deficiente 
No hay un plan de mantenimiento de 
instalaciones que permita reorganizar la planta 
haciéndola más eficiente.  
 MÉTODO       
Los operarios no cumplen con todas las 
actividades necesarias para iniciar los 
procesos productivos.  
El producto siempre se requiere con urgencia Deficiencias en la planeación de producción  No hay un buen control de los inventarios de acuerdo a las necesidades del área comercial. 
Algunos procesos deben ser realizados por 
personal específico porque no los conoce todo 
el personal operativo. 
Las actividades a realizar no están 
documentadas. Los procedimientos no existen o están desactualizados. 
No hay planes de mejora continua para la 
revisión documental del sistema de gestión de 
calidad. 
Los operarios no realizan las actividades de 
acuerdo a los procedimientos documentados.  
Los procesos no están documentados de 
acuerdo a las necesidades de la compañía. 
Los procedimientos fueron diseñados por personal que 
no conocía los procesos. 
No hay una buena gestión documental en la 
compañía. 
 MATERIALES       
Perdidas por materias primas vencidas o 
deterioradas 
Se utilizan los últimos materiales comprados, 
mientras que los materiales antiguos 
permanecen almacenados.  
El personal no está capacitado para el manejo de 
inventarios que garantice el buen uso de los materiales 
disponibles. 
No existe un procedimiento para el manejo de 
inventarios de acuerdo a un método que pueda 
aplicarse en la compañía. 
Se presentan retrasos en los procesos 
productivos porque se debe hacer inspección 
de materiales al 100% al encontrar defectos. 
Compra de materiales de baja calidad La selección de proveedores solo se realiza de acuerdo al costo. 
No hay un procedimiento de selección y 
evaluación de proveedores.  
Muchas actividades se retrasan por la falta de 
insumos. 
Falta de recursos físicos como papelería y 
elementos de protección personal. 
No hay una prioridad desde la gestión de compras para 
este tipo de recursos. 
La dirección desconoce la importancia de los 
insumos en los procesos productivos.  
Deficiencias en la calidad de materiales 
utilizados. 
No hay inspección de materiales en el 
momento de su recepción.  
Existe un procedimiento de recepción técnica e 
inspección de materiales pero no se cumple. 
No hay una planeación de compras y los 
materiales que ingresan deben ser destinados 
para su uso inmediato. 
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10.2 RESULTADOS 
 
 
10.2.1 Aplicación de herramientas de diagnóstico 
 
 
10.2.1.1 Aplicación herramienta de diagnóstico para Buenas Prácticas de 
Manufactura Cosmética de acuerdo al anexo 2 de la resolución 3774 de 2004 
 
 
Para la resolución 3774 de 2004 (Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) que 
adopta las buenas prácticas de manufactura cosmética; se aplicó la guía de 
verificación descrita en el numeral 10.1.2 de este documento. 
 
La aplicación de esta guía fue realizada por una de las autoras del presente 
proyecto de investigación que tiene el cargo de Directora de Aseguramiento de 
calidad en Productos El Sol y es quien cuenta con toda la evidencia física y los 
soportes del Sistema de Gestión de Calidad que se encuentra vigente en la 
organización ya que entre sus funciones está el mantenimiento del sistema de 
gestión de calidad de la compañía para el cumplimiento de los requisitos 
establecidos por el INVIMA en la resolución 3773 de 2004 (Ministerio d. l., 
Resolución 3773, 2004) que define los estándares mínimos que debe cumplir una 
empresa del sector para recibir el certificado de capacidad de producción de 
productos cosméticos.  
 
Esta aplicación se realizó mediante la inspección de las áreas, la verificación de los 
procesos mientras se llevaban a cabo y la revisión de la evidencia física para cada 
requerimiento (procedimientos, formatos, registros e instructivos)y de acuerdo 
conlos hallazgos encontrados y según los criterios de evaluación, se establecieron 
los porcentajes de cumplimiento de cada una de las secciones de la resolución 
3774 (Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004)en la empresa, con el fin de hacer una 
tabulación y posterior análisis de los resultados. 
 
La guía diligenciada de acuerdo con el cumplimiento de los requisitos de las 
Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética en la empresa Productos El Sol, se 
encuentra a continuación, enla tabla número 5.  
 
Tabla 5. Guía de diagnóstico diligenciada para el cumplimiento de requisitos de las 
Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética en la organización. 
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10.2.1.2 Aplicación de herramienta de diagnóstico para la Norma NTC 
6001: 2008 
 
 
Para la norma NTC 6001: 2008(ICONTEC, 2008), se validó la herramienta 
desarrollada mediante la comparación de la lista de chequeo con los numerales 
descritos en la norma, para asegurar que con su aplicación era posible evidenciar 
el nivel de cumplimiento de cada numeral de la norma al interior de la organización 
estableciendo si los procesos se llevaban a cabo y si existía su evidencia escrita de 
acuerdo con los criterios de evaluación definidos en la tabla número 3.   
 
Para la aplicación de la herramienta desarrollada para la norma NTC 6001: 2008, 
se realizó una reunión con el personal principal de la compañía,liderada por la 
Directora de Aseguramiento de Calidad. Los demás asistentes fueron el Gerente, el 
Director administrativo y Financiero, el Director Comercial y la Directora de 
Producción y Operaciones. 
 
En dicha reuniónse realizó una breve descripción de la norma que los asistentes ya 
conocían, se hizo la presentación y explicación de la herramienta de diagnóstico 
creada, se solicitó la evidencia escrita para cada requerimiento de la norma 
(procesos, procedimientos, formatos, registros e instructivos)y se establecieron los 
porcentajes de cumplimiento de acuerdo a los tres tipos de procesos que establece 
la norma NTC 6001: 2008. 
 
• Procesos de dirección 
 
• Procesos operativos 
 
• Procesos de apoyo 
 
La herramienta diligenciada de acuerdo con el cumplimiento de los requisitos 
establecidos por la norma NTC 6001: 2008 (ICONTEC, 2008)en Productos El Sol, 
se encuentra en la tabla número 6. 
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Tabla 6. Guía de diagnóstico diligenciada para el cumplimiento de requisitos de la 
norma NTC 6001:2008 en la organización. 
 
 
 
REQUISITOS NTC 6001:2008  
 
ESTADO ACTUAL  
PRODUCTOS EL SOL Cumple 
 
 Planeación y direccionamiento 
    
 Planificación y direccionamiento 
 
3.1.1.1 La dirección debe definir, comunicar y 
mantener actualizada su estrategia 
organizacional orientada a la satisfacción del 
cliente y la mejora continua (fortalecimiento 
interno, innovación, crecimiento, entre otros). 
Actualmente la empresa cuenta con 
políticas de calidad, misión y visión, 
las cuales fueron definidas por la 
alta dirección. Se cuenta con una 
estrategia organizacional dirigida a 
la satisfacción del cliente. 
B 
3.1.1.2 La dirección debe identificar 
implementar y mantener procedimientos para 
evaluar la capacidad decumplir con los 
requisitos legales y reglamentarios aplicables y 
otros requisitos, dependiendo del sector en el 
que se realizan sus actividades o en el 
mercado al cual dirige sus bienes o servicios. 
Se cuentan con toda la 
documentación legal y sanitaria 
necesaria para el funcionamiento de 
la empresa pero no existe un 
procedimiento.  
B 
3.1.1.3 La dirección debe definir y planificar sus 
procesos, considerando que estos son de 
dirección, operacionales y de apoyo. 
No se cuenta con una mapa de 
procesos, ni flujograma. Solo se 
cuenta con organigrama. 
A 
3.1.1.4 Los objetivos, las interacciones, los 
requisitos y las responsabilidades de cada 
proceso deben estar definidos y 
documentados. 
No se cuenta con un mapa de 
procesos, por lo tanto no se cuenta 
con su caracterización, en donde se 
definan los objetivos, interacciones, 
requisitos y responsabilidad de cada 
proceso. 
A 
3.1.1.5 Los procesos de la organización 
debenser suficientes y coherentes con la 
estrategiaorganizacional que se determine. 
No se cuenta con flujograma de 
procesos, por lo tanto no se puede 
determinar la suficiencia y 
coherencia entre los procesos y la 
estrategia organizacional. 
B 
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REQUISITOS NTC 6001:2008  
 
ESTADO ACTUAL  
PRODUCTOS EL SOL Cumple 
 
 Evaluación de la gestión 
 
No se realizan con periodicidad 
actividades  encaminadas al análisis 
y evaluación del desempeño de los 
procesos, mecanismos de control y 
evaluación para la mejora continua 
de los procesos.  
 
No se cuenta con indicadores de 
gestión. 
 
A 
3.1.2.1 La dirección debe planificar y realizar 
con una periodicidad definida, las actividades 
de análisis y evaluación necesarias: 
 
- El cumplimiento de la estrategia 
organizacional y el uso de indicadores; 
- El desempeño de los procesos; 
- La implementación de mecanismos de control 
y evaluación necesarios para la mejora 
continua de los procesos y productos. 
3.1.2.2 Con base en las anteriores actividades, 
la dirección debe implementar, planes de 
mejora continua, que incluyan: 
 
-  Proyectos para mejorar el desempeño; 
- Acciones correctivas para eliminar las causas 
de problemas detectados; 
- Acciones preventivas para evitar la ocurrencia 
de problemas potenciales. 
 
Estos planes deben incluir análisis de causa, 
acciones para eliminar las causas detectadas, 
responsables, tiempos de ejecución, recursos 
requeridos y resultados esperados.  
 
Los resultados de la evaluación de lagestión 
deben ser comunicados y se deben generar 
registros de estas actividades, incluyendo la 
determinación de su eficacia. 
 
Para los proyectos de mejora se debe 
determinar la relación beneficio costo. 
Se han realizado planes de mejora 
correspondiente a las necesidades 
planteadas por el ente regulatorio 
INVIMA. 
 
Se cuenta con un procedimiento de 
Acciones Preventivas y Correctivas 
enfocadas al producto y no al 
sistema de gestión de calidad. Por lo 
tanto no se encuentran registros de 
actividades de la gestión, ni 
evaluación de su eficacia. 
B 
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REQUISITOS NTC 6001:2008  
 
ESTADO ACTUAL  
PRODUCTOS EL SOL Cumple 
 
2 Procesos operativos 
 
  
 
 Gestión comercial 
 
La empresa debe planificar, documentar, 
implementar, y mantener actualizado su 
proceso de gestión comercial que incluyan las 
siguientes actividades como mínimo: 
 
- Identificar el mercado objetivo; 
- Investigar necesidades del mercado objetivo; 
- Analizar la competencia y determinar las 
ventajas competitivas; 
- Definir las políticas y estrategias de ventas; 
- Establecer el sistema de comercialización; 
- Formalizar acuerdos y compromisos con los 
clientes, con respecto a productos, condición 
de entrega y condiciones comerciales; 
- Realizar las actividades de venta y 
distribución del producto o servicio o ambos de 
acuerdo con lo pactado con el cliente; 
- Realizar seguimiento y servicio posventa, 
incluyendo la atención de quejas y reclamos; 
- Evaluar la satisfacción de las necesidades del 
cliente. 
La empresa actualmente conoce las 
necesidades y oportunidades del 
mercado, el desarrollo de nuevos 
mercados y productos y el análisis 
de la competencia conociendo sus 
ventajas y desventajas frente a la 
competencia pero esto no se 
encuentra documentado. 
 
La empresa cuenta con estrategias, 
acuerdos y compromisos de venta y 
posventa que incluye un 
procedimiento para el manejo de 
quejas y reclamos. 
 
 
B 
 
3.2.2 Planificación del producto y de sus 
procesos de realización 
 
La  empresa cuenta con el análisis 
de la capacidad de producción, 
especificaciones técnicas de los 
productos, requisitos técnicos y 
aspectos legales. Los cuales se 
encuentran  documentados. 
C 3.2.2.1 Planificación de productos. La empresa debe definir y documentar las 
especificaciones, teniendo en cuenta las 
necesidades del mercado, los requisitos 
técnicos y las necesidades del cliente, los 
aspectos legales y reglamentarios de los 
productos a suministrar. 
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REQUISITOS NTC 6001:2008  
 
ESTADO ACTUAL  
PRODUCTOS EL SOL Cumple 
3.2.2.2 Planificación y desarrollo de procesos. 
Se debe planificar y documentar el proceso de 
realización del producto, en función de 
susespecificaciones, necesidades de los 
procesos y de las proyecciones de innovación, 
desde la recepción de la información sobre las 
características del producto servicio, hasta la 
entrega al destino final, identificando las 
etapas, los puntos de control, recursos y 
responsables. 
Se cuenta con documentos para las 
etapas productivas pero no está 
documentado el procedimiento para 
la planificación de nuevos procesos. 
 
En cada procedimiento se cuenta 
con la descripción, puntos críticos, 
responsables, inspecciones en 
proceso y recursos. 
B 
3.2.3 Diseño y desarrollo de productos 
 
Se realizan actividades para el 
diseño y desarrollo de productos 
pero no se cuenta con 
procedimientos y registros para un 
plan de diseño y desarrollo de 
productos, que incluya: objetivo del 
diseño, etapas, cronograma, 
responsabilidades, recursos y 
resultados esperados de cada 
etapa.  
 
 
B 
Cuando la empresa defina o modifique las 
características de sus productos, según las 
exigencias de los clientes, del mercado y los 
proyectos de innovación, debe documentar y 
ejecutar un plan de diseño que incluya: objetivo 
del diseño, etapas, cronograma, 
responsabilidades, recursos y resultados 
esperados de cada etapa. 
 
Durante la ejecución del plan, se deben 
generar registros de revisión de cada etapa 
frente a los objetivos del diseño, verificación y 
validación de los resultados finales del mismo. 
 
3.2.4 Gestión de compras 
 
La empresa debe: 
- Definir y documentar el proceso de compra de 
materia prima, insumos y producto;  
- Definir y documentar las especificaciones del 
producto que se va a comprar, teniendo en 
cuenta si aplica, las especificaciones definidas 
en normas nacionales o internacionales; 
- Definir y documentar previamente las 
necesidades o requerimientos de compra de 
materias primas, insumos, productos 
terminados, de bienes o servicios; 
- Definir y documentar los criterios de selección 
de los proveedores y su registro; 
- Verificar que el producto adquirido cumple los 
requisitos de compra especificados; 
- Definir y mantener las condiciones adecuadas 
de almacenamiento para la conservación de los 
productos adquiridos. 
 
La empresa cuenta con 
procedimiento de selección, 
evaluación y reevaluación de 
proveedores.  
 
Cuenta con procedimiento de 
políticas de compra de materias 
primas e insumos, y con el análisis 
de las necesidades o requerimientos 
de compra de materias primas e 
insumos.  
 
También cuenta con un 
procedimiento de recepción, 
muestreo y almacenamiento  de 
materias primas  e insumos. 
 
C 
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REQUISITOS NTC 6001:2008  
 
ESTADO ACTUAL  
PRODUCTOS EL SOL Cumple 
3.2.5 Producción de bienes o prestaciones 
de servicios. 
 
La empresa no cuenta con un 
programa de producción 
documentado, donde se describa la 
asignación y la capacidad requerida 
de producción. 
 
 
 
B 
La empresa debe establecer un programa de 
producción documentado que incluya: 
 
-Tipos de producto por generar; 
-Definición y asignación de capacidad; 
-Asignación de recursos (incluyendo materias 
primas, insumos, personal, equipos, e 
información, entre otros). 
Dependiendo del tipo de producto la 
empresa debe: 
 
- Definir las etapas del proceso productivo o de 
la prestación del servicio; 
- Fabricar el bien o prestar el servicio bajo las 
condiciones especificadas; 
- Identificar el producto y cada una de las 
etapas de producción; 
- Establecer métodos de control de procesos; 
- Realizar la validación de los procesos 
productivos, del producto o prestación del 
servicio de acuerdo con lo planificado para 
asegurar que el producto resultante es capaz 
de satisfacer los requisitos para su aplicación. 
- Establecer y aplicar métodos de verificación, 
como ensayos o inspecciones, con el fin de 
evaluar la conformidad del producto con los 
requisitos especificados, generando registros 
que evidencien la conformidad del mismo. 
- Definir y aplicar procedimientos para la 
identificación y el control del producto no 
conforme. 
- Presentar y entregar el producto según los 
requisitos especificados. 
- Definir una metodología para el control de los 
inventarios de materia prima, producto en 
proceso y producto terminado. 
- Definir y mantener las condiciones adecuadas 
de almacenamiento para la conservación de los 
productos. 
Se encuentran documentadas las 
etapas de cada proceso productivo, 
especificaciones de los productos, 
controles en proceso. 
 
Existe un procedimiento para la  
identificación, manejo y control de 
producto no conforme. 
 
Existe un procedimiento que 
establece las condiciones de 
almacenamiento de producto a 
granel y producto terminado. 
 
 
 
. 
C 
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REQUISITOS NTC 6001:2008  
 
ESTADO ACTUAL  
PRODUCTOS EL SOL Cumple 
3.3 Procesos de apoyo 
  
3.3.1 Recursos humanos 
La empresa debe planificar e implementar un 
proceso de gestión humana, que le permita 
contar con el personal adecuado para el 
desarrollo de sus actividades y debe: 
 
- Definir las funciones y responsabilidades del 
personal: 
- Establecer las necesidades de competencia 
en cuanto a educación, formación,  
(capacitación y/o entrenamiento), habilidades y 
experiencia apropiadas; 
- Identificar las necesidades de formación 
(capacitación y/o entrenamiento, de acuerdo 
con las necesidades detectadas; 
- Realizar la contratación del personal según lo 
estipulado en la ley. 
La empresa cuenta con los perfiles 
de cargo los cuales permiten 
identificar las competencias, 
educación y experiencia necesarias 
para la selección del personal.  
 
De acuerdo a las necesidades de 
los perfiles de cargo se desarrollan 
las capacitaciones y entrenamientos 
de acuerdo un programa de 
capacitaciones selectivas al 
personal de acuerdo a sus funciones 
pero no están los registros 
completos.   
 
B 
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REQUISITOS NTC 6001:2008  
 
ESTADO ACTUAL  
PRODUCTOS EL SOL Cumple 
3.3.2 Gestión de la información 
La empresa cuenta con un 
procedimiento de control de 
documentos que  establecen el 
mecanismo de elaboración, 
identificación, revisión, aprobación, 
actualización, distribución y 
disposición de los documentos, así 
como la identificación, 
almacenamiento, recuperación, 
tiempo de retención y la disposición 
de los registros generados. 
 
El procedimientoestablece la 
aprobación de documentos, control 
de cambio y control de documentos 
tanto internos como externos. 
 
Se cuenta con un listado de 
documentos, donde se establece su 
vigencia, versión, ubicación y 
responsables, lo cual facilita la 
trazabilidad de la información.  
 
 
 
El listado y los documentos deben 
ser revisados porque se encuentran 
incompletos. No se ha documentado 
la necesidad de evitar el uso de 
obsoletos. 
B 
La empresa debe establecer y aplicar un 
procedimiento para el manejo de la información 
que le permita: 
 
-tener acceso a la información confiable y 
oportuna;  
-analizar e interpretar adecuadamente la 
información;  
-Proteger la información relevante para las 
actividades de la empresa. 
3.3.2.1 Control de documentos 
 
Los documentos, deben estar formalmente 
aprobados por la autoridad que se defina para 
tal fin; deben estar vigentes y disponibles para 
su consulta y aplicación por las personas que 
lo requieran; también se debe evitar el uso de 
documentos obsoletos. 
3.3.2.2 Control de registros 
 
Los registros que evidencian la operación 
conforme y eficaz del sistema de gestión frente 
a los requisitos de esta norma, y los que la 
empresa determine como necesarios, deben 
ser legibles, identificables y recuperables. Se 
deben mantener almacenados en forma 
segura, durante el tiempo de conservación 
definido. 
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REQUISITOS NTC 6001:2008  
 
ESTADO ACTUAL  
PRODUCTOS EL SOL Cumple 
3.3.3 Gestión financiera La gerencia conócelos riesgos 
potenciales que puedan afectar los 
activos de la empresa y las acciones 
preventivas que permitan 
salvaguardar dichos activos, se 
encuentran registrados pero es 
información de carácter confidencial. 
 
La gerencia conoce los costos de 
sus bienes y servicios y el punto de 
equilibrio de cada uno pero esta 
información se mantienen registros 
pero es información de carácter 
confidencial. 
 
Se realizan informes periódicos, 
donde se informan los estados 
financieros a los socios. 
C 
La empresa debe mantener actualizada la 
información relacionada con: 
-identificación de los riesgos potenciales que 
puedan afectar sus activos y las acciones 
preventivas necesarias para salvaguardarlos; 
-los costos de sus bienes o servicios y 
mantener registro de los cálculos de estos; 
- el nivel mínimo de operación (punto de 
equilibrio) para no generar pérdidas; 
- los informes periódicos de la situación 
financiera, oportunos y confiables. 
3.3.4 Gestión de los recursos físicos 
(maquinaria, instalaciones y equipos) 
La empresa disponede la 
infraestructura necesaria para 
cumplir con los requisitos del 
producto. Existe un cronograma de 
mantenimiento de áreas y de 
equipos y de calibración y/o 
verificación de instrumentos y sus 
respectivos registros de los 
resultados de calibración. 
C 
La empresa debe: 
 
-Disponer de la infraestructura, maquinaria, 
equipos y condiciones para cumplir los 
requisitos de procesos y productos; 
-determinar y planificar el mantenimiento de la 
infraestructura y de los equipos que le permitan 
su funcionamiento adecuado; 
-Cuando aplique, debe tener  calibrados los 
equipos de medición y sus registros. 
 
10.2.2 Tabulación de resultados 
 
Para la tabulación de los resultados de cumplimiento de los requisitos establecidos 
en cada una de las normas, se definieron los porcentajes de avance para cada 
numeral de un mismo capítulo de la norma de acuerdo con los criterios de la tabla 
3; y el porcentaje total de cumplimiento del capítulo, se dividió entre la cantidad de 
numerales con el fin de obtener el porcentaje general de cumplimiento de la norma, 
en cada numeral específico. 
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Con esta información, se hicieron graficas para cada una de las dos normas, con el 
fin de evidenciar cuáles son los capítulos en los que la empresa tiene un mayor o 
menor avance e identificar las estrategias que se deben definir e implementar para 
el cumplimiento de los que tienen menor avance a través del modelo de un sistema 
de gestión integral de calidad para Productos El Sol.  
 
10.2.1.1 Buenas prácticas de manufactura cosmética (Ministerio d. l., 
Resolución 3774, 2004) 
 
Después de aplicar la herramienta de diagnóstico para la resolución 3774 de 
2004(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004)que adopta las Buenas Prácticas de 
Manufactura Cosmética tal y como se observa en la tabla número 5, se obtuvieron 
los porcentajes de cumplimiento en la empresa Productos El Sol para los 13 
capítulos que establece la norma y los resultados de cada uno de ellos se 
encuentran resumidos en la figura 19.  
 
 
 
 
 
 
 
 
66,7% 66,7%
53,3%
80%
75% 70,8%
79,1%
63,3%
50%
87,5%
70%
57,9%
84,4%
Figura 19. Cumplimiento de requisitos de buenas prácticas de 
manufactura. Resolución 3774 de 2004
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10.2.1.2 Norma NTC 6001: 2008 (ICONTEC, 2008) 
 
Después de aplicar la herramienta de diagnóstico para la norma NTC 6001: 
2008(ICONTEC, 2008)tal y como se observa en la tabla número 6, se obtuvieron 
los porcentajes de cumplimiento en la empresa Productos El Sol para los 
numerales de la norma, separándolos de acuerdo con el tipo de procesos que allí 
se definen. 
Los resultados de cada numeral se organizaron en gráficas de acuerdo con los tres 
tipos de procesos que establece la norma. Los porcentajes de cumplimiento de los 
procesos de dirección se resumen en la figura 20; en la figura 21se resume el 
cumplimiento de los procesos operativos y en la figura 22 se resumen los 
porcentajes de cumplimiento de los procesos de apoyo. 
 
 
 
 
 
 
PLANIFICACIÓN Y DIRECCIÓN EVALUACIÓN DE LA GESTIÓN
30%
25%
Figura 20. Cumplimiento de requisitos de procesos de dirección de la 
norma NTC 6001 de 2008.
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GESTIÓN 
COMERCIAL
PLANIFICACIÓN DE 
PRODUCTO Y 
PROCESOS
DISEÑO Y 
DESARROLLO DE 
PRODUCTOS
GESTIÓN DE 
COMPRAS
PRODUCCIÓN
50%
75%
50%
100%
75%
Figura 21. Cumplimiento de requisitos de procesos operativos de la 
norma NTC 6001 de 2008.
RECURSOS 
HUMANOS
GESTIÓN DE LA 
INFORMACIÓN
GESTIÓN 
FINANCIERA
GESTIÓN DE 
RECURSOS FÍSICOS
50% 50%
100% 100%
Figura 22. Cumplimiento de requisitos de procesos de apoyo de la 
norma NTC 6001 de 2008.
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10.2.3 Análisis y conclusión de resultados 
 
 
De acuerdo con la tabulación de los resultados obtenidos,y teniendo en cuenta el 
cumplimiento de los requisitos de las dos normas, se puedeevidenciar que los 
procesos estratégicos de la empresa Productos El Sol, son los que presentan 
mayor deficiencia en su cumplimiento. 
 
Se necesita el compromiso de la alta dirección para establecer el direccionamiento 
de la organización con el fin de generar estrategias que permitan que la empresa 
conozca en el estado en el que se encuentra y por tanto pueda definir claramente 
para donde va.  
 
Cuando la estrategia de la organización esté definida, es necesario divulgarla a 
todos los niveles de la organización para asegurar el compromiso del personal en 
el desarrollo e implementación de un sistema de gestión de calidad que permita 
llevar a cabo procesos bien hechos, para obtener productos y servicios de calidad y 
para contar con un proceso de mejoramiento continuo que permita el 
mantenimiento del sistema.  
 
La organización debe estar enfocada no solamenteen entregar productos y 
servicios de calidad, sino que debe tener definidos los requerimientos propios de la 
organización, requerimientos legales y los requerimientos del cliente con el fin de 
buscar su satisfacción, ya que si no se sabe que es lo que el cliente quiere, no es 
posible que la empresa pueda enfocarse en buscar su satisfacción.  
 
De acuerdo con los resultados, se observa que el cumplimiento de los requisitos de 
los procesos misionales de la empresa, es mayor, debido a que por ser una 
empresa del sector cosmético, debe cumplir con un sistema de gestión de calidad 
denominado Capacidad de Producción,establecido por la resolución 3773 de 2004 
(Ministerio d. l., Resolución 3773, 2004)y regulado por el INVIMA; y como su 
nombre lo indica, garantiza que la empresa está en la capacidad de fabricar 
productos cosméticos y asegurar la calidad de los mismos.  
 
Por tanto los procesos de compras, producción y planificación de producto y 
procesos se encuentran con un avance del 75% o más para la norma NTC 
6001:2008 (ICONTEC, 2008) mientras que los numerales correspondientes al 
manejo de instalaciones, control de insumos, almacenamiento y distribución, 
equipos y accesorios y mantenimiento y servicios de la resolución 3774 (Ministerio 
d. l., Resolución 3774, 2004) que adopta las Buenas Prácticas de Manufactura 
Cosmética, se encuentran con un cumplimiento del 70 al 85%. 
 
Los numerales de producción y de control (aseguramiento) de calidad de la 
resolución 3774 de 2004 (Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) que establece las 
Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética; se encuentran con un cumplimiento 
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menor al 70% debido principalmente a la falta de estandarización de los procesos y 
a la falta de definición de especificaciones que faciliten los procesos productivos y 
de aseguramiento de la calidad con el fin de generar la disminución de errores, 
disminución de costos de no calidad y aumento en la satisfacción de los clientes y 
del personal de la organización. 
 
Los resultados de las dos normas, muestran también la importancia de mejorar el 
proceso de gestión humana y esto se debe principalmente a la falta de un manual 
de funciones con perfiles de cargo definidos que permitan a los trabajadores 
conocer sus funciones, mejorar sus debilidades y potenciar sus fortalezas y a 
través de la estandarización de los procesos, señalar al personal sus tareas 
específicas pero evitando que existan personas que realizan tareas únicas que 
nadie más conoce, ya que este es uno de los principales problemas que se 
presenta en la organización. 
 
De acuerdo con los resultados, se evidencia que es necesario que este modelo 
responda a las necesidades estratégicas de la empresa para mejorar en los 
procesos de direccionamiento y planificación logrando como consecuencia una 
mejora en los temas relacionados con el personal, el manejo de la documentación, 
las auditorías internas y las auditorías a sus proveedores, el desarrollo de planes 
de mejora y acciones correctivas y preventivas y la evaluación de la gestión a 
través del manejo de indicadores.  
 
Además debe fomentar una cultura organizacional definida, que permita a todos los 
empleados conocer las estrategias de la compañía para saber en dónde se 
encuentra ubicada la organización actualmente y hacia dónde se deben encaminar 
sus esfuerzos a través del trabajo que cada uno desarrolla.  
 
Por último y aunque no sea necesario que una empresa del sector cosmético se 
prepare frente a la norma NTC 6001: 2008 (ICONTEC, 2008) de gestión para 
pymes, es importante que la organización tenga una planeación de sus procesos 
de gestión comercial y planificación para el diseño y desarrollo de productos; ya 
que son procesos que no son controlados por la normatividad legal vigente que 
regula el INVIMA y esto se evidencia en un nivel del cumplimiento del 50% en 
Productos El Sol, pero su planeación puede aportar mucho a la organización ya 
que por ser procesos de apoyo, tienen una gran influencia en la cadena de valor a 
través del desarrollo de los procesos operativos o misionales. 
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11. DISEÑO DEL MODELO 
 
 
Para estructurar un Sistema de Gestión de Calidad en la empresa Productos El Sol 
que permita mejorar el desempeño y la capacidad de proporcionar productos y 
servicios que cumplan con altos estándares de calidad y que respondan a los 
requisitos y expectativas de sus clientes, se debe manejar un ciclo PHVA que 
establezca desde la planeación del sistema para luego desarrollarlo e 
implementarlo y mantener planes de mejora continua a través de las actividades de 
verificar y actuar para el mantenimiento del sistema. 
 
Este sistema de gestión de calidad debe tener un alcance definido; es decir que la 
organización debe conocer y definir todos los procesos que intervienen en la 
consecución del producto o servicio y sus interacciones para responder a la misión 
de la empresa, generando la satisfacción del cliente y alcanzando la visión. 
 
La empresa Productos El Sol actualmente no cuenta con una estructura 
organizacional definida que permita comprender lo que ocurre dentro del entorno 
de la empresa y porque algunas actividades fracasan mientras que otras tienen 
más oportunidades de triunfo.  
 
Por esta razón es necesario empezar por definir una estructura organizacional a 
través de un organigrama que brinde una primera base para conocer esta 
estructura, ya que con este organigrama se puede evidenciar cómo en forma 
coordinada, existen cargos que  soportan los procesos misionales y de apoyo de la 
organización, lo que permite definir dentro de la empresa los diferentes serviciosy 
productos que brinda ysus diferentes clientes internos, con el fin de optimizar el 
talento humano y los recursos disponibles. 
 
La empresa Productos El Sol deberá crear un plan estratégico a largo plazo que le 
permita el desarrollo de sumisión, con el fin de desplegar planes de acción que 
puedan ser controlados mediante el análisis y seguimiento de resultados; lo que 
permitirá dar continuidad alos planes y las metas establecidas que surjan del 
comportamiento del entorno, la competencia, el mercado y la regulación. Se 
debeentender esta estrategia como el medio para cumplir con las metas, las cuales 
se encuentran determinadas en los objetivos de la empresa. 
 
Una vez definida la estrategia organizacional a través de la misión y la visión, se 
deberá hacer una revisión de las políticas y los objetivos de calidad que afectana 
toda la organización en todo nivel.Estaspolíticas y objetivos evidencian lo que la 
empresa quiere frente a la calidad tanto de sus servicios como de los productos; la 
interrelación de los procesos que afectan la calidad de los mismos, las acciones 
mínimas que se deben realizar en torno al mejoramiento de la calidad y la relación 
entre las políticas de calidad y las demás políticas de la empresa. 
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La Alta Dirección de la empresa Productos El Sol será la encargada de determinar 
la política y los objetivos de calidad, y deberá encargar alDirectorde Aseguramiento 
de Calidad y mejoramiento continuo, la divulgación, entendimiento y apropiación de 
los procesos y actividades acada uno de los empleados o funcionarios que los 
ejecutan; siendo los dueños de cada proceso los que participan activamente en la 
planeación, ejecución, verificación y retroalimentación del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 
Una vez definida e implementada la Política y los objetivos de calidad, la Alta 
Dirección deberá planificar y realizar con una periodicidad definida, actividades de 
análisis y evaluación las cuales le permitan garantizar la sostenibilidad y la 
continuidad del Sistema de Gestión de Calidad en el tiempo. Estas revisiones 
periódicas deberán tener en cuenta: 
 
- Resultados de auditorías 
- Retroalimentación del cliente 
- Desempeño de los procesos 
- Conformidad del producto y/o servicio 
- Estado de las acciones correctivas y preventivas 
- Acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas por la dirección 
- Cumplimiento de estrategias organizacionales y el uso de indicadores 
- Cambios que puedan afectar al Sistema de Gestión de la Calidad 
- Recomendaciones para la mejora  
 
La Revisión continua por parte de la Dirección, permitirá asegurar la conveniencia, 
adecuación, eficacia, eficiencia y efectividad del Sistema de gestión. 
 
Para mantener un Sistema de Gestión de Calidad en el tiempo, se debe contar con 
un recurso humano que conozca las responsabilidades que tiene dentro del 
Sistema de Gestión de Calidad. La empresa Productos El Sol deberá contar con 
personal competente en cuanto a su educación, formación, habilidades y 
experiencia. Se debe crear un manual de funciones para establecer los requisitos 
de los diferentes perfiles de cargo de la organización y garantizar su cumplimiento 
a través de los procesos de selección e inducción de personal. 
 
Adicionalmente, y con base en los procedimientos internos, se deben evaluar las 
competencias para establecer planes de mejoramiento individual y organizacional, 
a través de un programa de capacitación y entrenamiento continuo, con el 
propósito de garantizar la calidad de los procesos y actividades del Sistema de 
Gestión de Calidad y de los productos y/o servicios obtenidos.  
 
La empresa también deberá contar con una estructura necesaria para el desarrollo 
del Sistema de Gestión de Calidad que permita contar en la medida de lo posible 
con una plataforma tecnológica conformada por equipos de cómputo, programas, 
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servicios asociados y de apoyoy medios de comunicación apropiados para el 
desarrollo de la gestión organizacional buscando garantizar un ambiente de trabajo 
adecuado para la prestación del servicio. 
 
Con el fin de garantizar la satisfacción del cliente y la entrega de productos y 
servicios de calidad; la organización debe establecer cuáles son los requisitos del 
cliente a través de herramientas como el QFD con el fin de saber hacia dónde debe 
encaminar sus acciones.  
 
Posteriormente se deben definir los requisitos implícitos y los requisitos de la 
organización para organizarlos en una matriz en la que se definan en su totalidad 
los requisitos relacionados con el servicio y los productos entregados por Productos 
El Sol, definida como la matriz de requisitos CLIO que va a permitir a la compañía, 
encaminar su planificación estratégica y la definición de sus procesos a la 
búsqueda de la satisfacción del cliente y al cumplimiento de los requisitos 
establecidos para todas las partes interesadas.  
 
La empresa productos El Sol deberá definir su mapa de procesos y cadena de 
valor con el finde establecer la interacción de las actividades de la organización 
dentro del Sistema de Gestión de la Calidad. Para crear este mapa de procesos la 
alta dirección deberá conocer de primera mano cuales son los requisitos y 
expectativas de los clientes, cuales son los procesos estratégicos, misionales y de 
apoyo, y sus interacciones; obteniendo como salida de estos procesos el producto 
o servicio que debe generar la satisfacción del cliente. 
 
Cada uno de los procesos debecontar con su caracterización, la cual debe describir 
sus objetivos, alcance , entradas y salidas, las actividades que realiza cada uno de 
los procesos (Ciclo PHVA), los resultados de estas actividades  y los indicadores 
que permitan medir la gestión del proceso relacionado.  
 
Dentro del mapa de procesos de la organización, es necesariodefinir los procesos 
de acuerdo conlos que relaciona la norma NTC 6001: 2008(ICONTEC, 2008), que 
son: 
 
1. Procesos estratégicos 
 
Los procesos estratégicos deberán fijar el horizonte, los lineamientos y la estrategia 
organizacional, que permitan tomar acciones de prevención y/o correcciónpara 
garantizar una efectiva planeación. Los objetivos de los procesos estratégicos 
deben ir encaminados hacia el despliegue de estrategias y directrices 
organizacionales  que den cumplimiento a las expectativas de los clientes y partes 
interesadas. También, deben ser los encargados de administrar el Sistema de 
Gestión de Calidad, garantizando la mejora continua en los procesos de la 
organización y el cumplimiento de las Políticas y objetivos de calidad. 
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2. Procesos Misionales 
 
Los procesos misionales son los directamente comprometidos con la creación de la 
Cadena de Valor para los clientes externos de la compañía, entre otras debe tener 
como objetivos el desarrollo de estrategias de mercadeo y ventas orientadas a  la 
satisfacción del cliente y las necesidades del mercado buscando generar alta 
rentabilidad para la compañía.  
 
Deben definir la planeación para el abastecimiento de materias primas y 
suministros, garantizando la efectividad y la oportunidad; cumpliendo con los 
requisitos y expectativas técnicas, legales y del cliente interno, evitando 
rompimientos de inventario y sobre inventario y manteniendo un flujo 
ininterrumpido, con la mayor eficiencia (costo/beneficio), dando respuesta en el 
menor tiempo posible a los clientes tanto internos como externos. 
 
Realizar los procesos de conversión de materias primas en producto terminado 
cumpliendo de manera eficaz y eficiente con los tiempos y la calidad establecidos  
para ser comercializados. Planear y coordinar la Distribución de Producto 
terminado, con la mayor eficiencia (costo/beneficio), dando el mejor tiempo de 
respuesta al cliente. 
 
3. Procesos de Apoyo 
 
Los procesos de apoyo deben proveer de los recursos necesarios para la 
operación de los procesos dentro de la empresa. Tienen como objetivo garantizar 
el buen funcionamiento de todos los equipos de producción y velar por el buen 
estado de las instalaciones físicas necesarias para el adecuado desarrollo de las 
actividades realizadas por las diferentes áreas.  
 
Incluye los procesos de control de calidad que permiten verificar y controlar las 
condiciones bajo las cuales se realizan los procesos productivos garantizando los 
estándares y el cumplimiento de especificaciones de los insumos utilizados y del 
producto terminado obtenido para lograr la satisfacción del cliente.  
 
Deben promover el desarrollo de los colaboradores de la empresa, motivando su 
participación y su adaptación al cambio; desarrollando estrategias enfocadas en los 
procesos de transformación organizacional soportados en  un trabajo de 
consolidación de cultura organizacional, trabajo en equipo y liderazgo enmarcado 
en el modelo de gestión por competencias. 
 
Permiten innovar, diseñar y desarrollar planes de negocio, productos y servicios 
alineados con la estrategia, buscando la sostenibilidad y crecimiento de la 
compañía, para anticiparse al mercado y generar valor agregado.  
 
112 
 
Deben gestionar de forma efectiva los procesos administrativos y recursos 
financieros de la compañía para garantizar la rentabilidad y liquidez, cumpliendo 
con la normatividad vigente y permitiendo alcanzar la estrategia organizacional.  
 
Cuando el sistema de gestión de calidad se encuentra establecido, la empresa 
debe garantizar que toda la información que sea resultado de su implementación, 
sea divulgada al personal, garantizando la claridad de la información. 
 
Se debe velar por el control de todos los documentos emitidos por el Sistema de 
Gestión de Calidad. Toda emisión, revisión, aprobación, control y anulación de 
documentos debe realizarse bajo la supervisión de los responsables establecidos 
por la alta dirección a través de un documento que establezca su manejo. 
Este sistema de gestión de documentación debe asegurar que las instrucciones, 
requerimientos y especificaciones técnicas e instrucciones de inspección para 
cualquier documento, estén disponibles en el momento de su uso. 
 
Todos los cambios en los documentos deben llevarse a cabo por escrito y se deben 
mantener registros de todos los cambios que se hagan.  Los documentos obsoletos 
deberán retirarse de todos los sitios para evitar su uso. 
 
Los manuales, documentos, registros e instructivos del Sistema de Gestión de 
Calidad, se deben encontrar consolidados en un Listado Maestro de Documentos y 
en un Listado Maestro de Registros, con el fin de mantener un control de los 
mismos y los archivos correspondientes deben estar codificados y disponibles para 
consulta en los sitios de trabajo.  
 
La Alta Dirección de la empresa Productos El Sol deberá estandarizar la forma 
como se deben realizar las auditorías internas de calidad a los procesos, con el fin 
de determinar mediante evidencia objetiva el cumplimiento de los requisitos del 
Sistema de Gestión de la Calidad, así como su eficiencia, eficacia y efectividad y a 
través de los resultados de estas auditorías se deben definir planes de mejora, 
generando acciones correctivas y preventivas y definiendo los responsables para 
su gestión y cumplimiento.El sistema de auditoría debe definir:  
 
- Las funciones, frecuencias, sistemas y procedimientos a auditar.  
- Los métodos para informar los hallazgos y las recomendaciones. 
- Los medios para tomar acciones correctivas y preventivas. 
 
Lasauditorías internas deben ser realizadas por personal de la organización 
debidamente entrenado para esta actividad. 
Los informes de auditoría deberán entregarse a todas las secciones verificadas 
durante la auditoría, para que estas establezcan planes de acción para corregir los 
hallazgos encontrados a través de la gestión de las acciones correctivas y/o 
preventivas en pro del mejoramiento continuo de la empresa. 
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Todas las acciones tomadas para corregir las desviaciones deberán re-auditarse en 
el ciclo siguiente de auditoría para verificar su cumplimiento.  Los métodos 
adoptados para resolver las deficiencias identificadas deberán garantizar que la 
organizaciónestá tomando las acciones necesarias para corregir las causas de las 
no conformidades y así evitar su repetición. 
 
El Sistema de Gestión de Calidad se debe monitorear, controlar y medir a través 
del diseño deindicadores de gestión los cuales pueden ser de diferentes tipos, para 
medir la eficacia o la eficiencia de los procesos y sus actividades según lo requiera 
la organización. 
 
Las acciones para su mejora continua se deben planificar y ejecutar en base al 
cumplimiento o no de los indicadores; y su análisisdebe permitir que se puedan 
eliminar las no conformidades detectadas a nivel del personal, de los procesos y a 
nivel organizacional, generando planes de mejoramiento individual y planes de 
mejoramiento de procesos para la mejora de la organización. 
 
Para el diseño del modelo y la definición de las actividades que la organización 
debe llevar a cabo para la implementación del sistema, se tienen en cuenta los 
numerales que de acuerdo con el diagnóstico realizado para las dos normas, 
presentaron porcentajes de cumplimiento del 70% o menos. 
 
Los numerales con un porcentaje de cumplimiento de más del 70%, no serán 
contemplados en las actividades a realizar dentro de las etapas de “planear” y 
“hacer” del ciclo PHVA, pero sí se debe verificar que su cumplimiento se mantenga 
en el tiempo y de ser posible aumente, a través de las actividades definidas dentro 
del modelo para las etapas de “verificar” y “actuar” del sistema de gestión de 
calidad, incluyendo el uso de indicadores de gestión para dichos numerales.  
 
 
11.1 REQUISITOS DEL CLIENTE 
 
 
De acuerdo a la norma ISO 9001: 2008, un cliente es la organización o persona 
que recibe un producto o servicio y será el encargado de definir la calidad del 
producto o servicio que se le entrega. Para el cliente, existen unos requisitos que el 
producto o servicio debe cumplir, y en el caso de Productos El Sol, los clientes 
requieren productos que cumplan con las especificaciones de calidad, que tengan 
un precio justo, que se consigan con facilidad en el mercado, que sean de fácil uso 
y que exista un buen servicio al cliente, posterior a la venta. 
 
Esas necesidades de los clientes, se convierten en requisitos para la organización, 
lo cual se documentacomo las especificaciones técnicas de producto, los acuerdos 
comerciales con los clientes (precios, tiempos de entrega, disponibilidad, 
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transporte), el cumplimiento de las normas de producto que apliquen y el 
cumplimiento de la normatividad legal vigente.  
 
Al final de la cadena productiva, y aun garantizando el cumplimiento de todos los 
requisitos definidos por parte de la organización, es el cliente quien toma la 
decisión de aceptar o no el producto. Por lo tanto la empresa Productos el Sol debe 
cumplir con las necesidades y expectativas del cliente buscando aumentar su 
participación y garantizar su permanencia en el mercado. 
 
Tabla 7. Herramienta QFD para determinar los requisitos del cliente 
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Producto de calidad 5 5 5 3 5 5 
   Facilidad de uso y perdurabilidad del aroma  3 5 5 3 5 3 
   Variedad de presentaciones y aromas 3 5 5 5 5 1 
   Servicio pos venta 5 1 5 3 5 1 
   Precios justos 5 5 5 3 5 1 
   Disponibilidad de los productos  5 1 5 1 5 1 
 
1 Relación baja 
IMPORTANCIA   90 130 74 130 52 
 
3 Relación media 
IMPORTANCIA RELATIVA   4,8 1 4 1 3 
 
5 Relación alta 
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Se realizó una reunión entre la Directora de Aseguramiento de Calidad y el Director 
Comercial para definir los requisitos del cliente de acuerdo a la experiencia del área 
comercial y se utilizó la herramienta QFD para señalar cuáles son estos requisitos 
e identificar las acciones que se deben llevar a cabo en la compañía, con el fin de 
cumplir los requisitos buscando la satisfacción del cliente.  
 
Estableciendo la prioridad de cada uno de estos requisitos se pueden identificar las 
necesidades en las que la organización debe enfocar sus esfuerzos. Para efectos 
de este proyecto de investigación, todos los requisitos del cliente definidos en la 
herramienta QFD, fueron relacionados en la matriz CLIO para los requisitos 
relacionados con los productos y servicios de Productos El Sol.La aplicación de 
esta herramienta se observa en la tabla número 7. 
 
 
11.2 MATRIZ DE REQUISITOS CLIO 
 
Tabla 8. Matriz de requisitos CLIO de la organización.  
 
REQUISITOS CLIO 
CLIENTE LEGALES INTRÍNSECOS ORGANIZACIÓN 
 
 Producto de 
calidad 
 Facilidad de uso 
del producto 
 Perdurabilidad del 
aroma 
 Variedad de 
presentaciones y 
aromas. 
 Buen servicio al 
cliente pos venta 
 Disponibilidad de 
producto 
 Precios justos 
 
 
 Resolución 3773 de 
2004 que establece los 
requisitos para la 
capacidad de 
producción de 
cosméticos 
 Resolución 3774 de 
2004 que adopta las 
Buenas Prácticas de 
Manufactura Cosmética. 
 Decisión 516 de 2002. 
Armonización de 
legislaciones en 
productos cosméticos. 
 NTC 760: 2001. Jabón 
de tocador 
 NTC 6001: 2008 
Modelo de gestión de 
calidad para Mipymes. 
 
 Sistema de Gestión 
integral de calidad 
que permita el 
cumplimiento de los 
requisitos CLIO y el 
control de los 
procesos. 
 Enfoque de mejora 
continua que 
permita el 
mantenimiento del 
Sistema de Gestión 
y la satisfacción de 
todas las partes 
interesadas. 
 
 Planificación 
estratégica definida y 
divulgada a todos los 
niveles de la 
organización. 
 Objetivos de Calidad 
y objetivos de 
proceso alcanzables. 
 Evaluación 
permanente y mejora 
continua. 
 Desarrollo de 
competencias del 
talento humano.  
 Eficacia y eficiencia 
de los procesos.  
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Después de definir los requisitos del cliente y conociendo los requisitos legales de 
una empresa del sector cosmético, es necesario establecer cuáles son los 
requisitos implícitos y los de la organización para organizarlos en una matriz en la 
que se definan todos los requisitos relacionados con el servicio y los productos 
entregados por Productos El Sol; esta corresponde a la matriz CLIO que resume 
los requisitos establecidos por la organización para todas las partes interesadas. La 
matriz corresponde a la tabla número 8. 
 
 
11.3 MAPA Y CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
 
Para determinar el mapa de procesos de la empresa Productos el Sol se llevó a 
cabo una reunión entre el Gerente, el Director Administrativo y Financiero, la 
Directora de Aseguramiento de Calidad y la Directora de Producción y Operaciones 
con el fin de definir cuáles son los procesos que ocurren en la organización y poder 
establecer el mapa de procesos que inicia con la definición de los requisitos y 
necesidades del cliente, establece los procesos que ocurren y los clasifica en 
procesos estratégicos, procesos misionales y procesos de apoyo de acuerdo con 
su naturaleza y termina la cadena de valor con la satisfacción del cliente que se 
debe conseguir a través de la entrega de productos y servicios de calidad y con el 
cumplimiento de los requisitos CLIO definidos anteriormente.  
 
Figura 23. Mapa de procesos de Productos El Sol Ltda. 
 
Fuente: Autores 
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Después de definir el mapa de procesos y la secuencia de los mismos y para poder 
llevar a cabo su caracterización y establecer sus interacciones, se realizaron 
reuniones con el responsable de cada uno de los procesos, lideradas por la 
Dirección de Aseguramiento de Calidad, en donde se tomó nota de cada una de las 
actividades, secuencias e interacciones con otras áreas, entradas del proceso 
(información e insumos), procedimientos llevados a cabo, necesidades del área y 
resultados o productos obtenidos de cada una de las actividades realizadas.  
 
Una vez realizada esta actividad para cada uno de los procesos y en reuniones 
programadas con el responsable de cada proceso, se definió el objetivo y se hizo 
un desglose del proceso para determinar los sub procesos y las relaciones de estos 
sub procesos, con otros que conforman cada proceso del mapa.  
 
De esta manera se pudo establecer lainformación de entrada, las actividades 
realizadas dentro del proceso de acuerdo al ciclo planear, hacer, verificar y actuar 
(PHVA) y la información de salida de cada uno de ellos. 
 
 
Figura 24. Entradas y salidas de los procesos de la organización 
 
 
 
 
 
 
Finalmente se llevó a cabo una reunión entre el Director de Aseguramiento de 
Calidad, el responsable de cada proceso, el Gerente y el Director Administrativo y 
Financiero para definir los recursos humanos y los recursos físicos necesarios, la 
documentación asociada y los requisitos legales de la organización para llevar a 
cabo cada proceso del mapa.  
 
La caracterización de los procesos definidos en el mapa de procesos de la 
organización, se debe llevar a cabo de acuerdo con el formato de la figura 20, en el 
que se resume la información recopilada en las reuniones indicando el proceso a 
caracterizar, su objetivo, el alcance, el responsable de llevarlo a cabo y se define el 
proveedor y el cliente del mismo. 
 
Posteriormente se indican las entradas y salidas y se definen las actividades dentro 
del proceso de acuerdo al ciclo PHVA. Se relacionan los recursos humanos, los 
recursos físicos, la documentación asociada y los requisitos legales establecidos. 
Finalmente, cuando se caracterizaron los procesos con esta información, se realizó 
una nueva reunión con el Director de Aseguramiento de Calidad, el Gerente, el 
ENTRADA PROCESO  PROCESO  SALIDA/ 
ENTRADA 
SALIDA 
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Director Administrativo y Financiero y el responsable de cada proceso para 
establecer los indicadores de Evaluación de la Gestión necesarios para el análisis y 
el control de dicho proceso, permitiendo su mejora continua y por tanto la mejora 
continua de la organización. 
 
Figura 25. Formato para la caracterización de los procesos de la organización 
Productos El Sol Ltda. 
 
 
 
 
Fuente: Autores 
 
 
Proceso:
Responsable:
Objetivo:
Alcance:
Proveedor Planear Hacer Salidas Cliente
Actuar Verificar
RECURSO HUMANO
INDICADORES
NOMBRE CLASE DE INDICADOR
Requisitos LegalesDocumentación Asociada
MAPA DE PROCESOS
CARACTERIZACION DEL PROCESO
versión: Página: 1 de 1 Código: XXX-000
Entradas
RECURSOS FISICOS
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PROCESO DE DIRECCION ESTRATÉGICA 
 
Responsable: Gerente General 
 
Objetivo: Desplegar la estrategia y las directrices de la organización para dar 
cumplimiento a las expectativas de los accionistas, clientes y partes interesadas. 
 
Alcance: A partir de los lineamientos establecidos por la junta directiva, se deben 
diseñar y controlar las políticas y los objetivos estratégicos de la organización y de 
los procesos que conforman el Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Entradas:  
 
• Mercado (Clientes, Competidores, Proveedores, Productos sustitutos)  
• Autoridad Nacional (Requisitos legales) 
• Todos los procesos (Indicadores de Gestión) 
• Gestión de calidad  (Informe de auditorías) 
• Gestión Financiera (Presupuestos) 
 
PLANEAR HACER 
- Análisis de mercado 
- Indicadores de gestión 
- Presupuestos   
- Informes de auditoría. 
- Representación legal                            -  
Establecer las políticas                                                                                                   
-  Aprobación de presupuestos              - 
Informes de gerencia a la junta directiva 
ACTUAR VERIFICAR 
- Toma de decisiones - Controla las políticas y los objetivos 
estratégicos                                            - 
Controla el cumplimiento de la 
normatividad legal vigente 
 
Salidas:  
 
• Junta directiva(Informe de gestión) 
• Todos los procesos (Plan de metas y objetivos, Directrices estratégicas, 
Retroalimentación de los indicadores  
• Gestión financiera (Aprobación de presupuestos 
 
Recursos Humanos: 
 
• Director Comercial  
• Director Administrativo y Financiero 
• Dirección de Aseguramiento de Calidad 
• Dirección de Producción y Operaciones 
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Recursos Físicos: 
 
• Herramientas Tecnológicas  
• Implementos de comunicación 
 
Documentación Asociada: 
 
• Ver plan de documentación 
 
Requisitos Legales: 
 
• NTC 6001 de 2008 (ICONTEC, 2008) 
 
 
PROCESO DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Responsable: Director de Aseguramiento de Calidad 
 
Objetivos: Administrar el Sistema de Gestión de la Calidad, garantizando la mejora 
continua en los procesos de la organización y el cumplimiento de la Política y los 
Objetivos de Calidad definidos en la Dirección estratégica. 
 
Alcance: Desde la implementación, certificación, mantenimiento y mejoramiento 
del Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Entradas:  
 
• Autoridad Nacional (Normatividad legal vigente) 
• Gestión comercial (Requisitos de Clientes; Quejas, reclamos y sugerencias; 
Reporte de eventos adversos) 
• Todos los procesos (Estado de acciones correctivas, preventivas y de 
mejora; detección y manejo de producto no conforme, Documentación de procesos) 
• Dirección estratégica (Directrices estratégicas, Plan de Metas y Objetivos; 
Retroalimentación del cumplimiento de los indicadores; Aprobación de los planes 
de trabajo) 
• Producción  (Cumplimiento de directrices de B.P.M; Informe de 
autoinspecciones) 
• Abastecimiento (Quejas y reclamos, No conformidades, evaluación de 
proveedores) 
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PLANEAR HACER 
- Manejo y control de los documentos y 
registros                                                         
-Planificar la realización de auditorías 
internas al SGC                                      -
Programar el seguimiento y cierre 
efectivo de las acciones correctivas, 
preventivas y de mejora 
- Estandarizar los documentos 
generados por la empresa                      - 
Realizar control de documentos internos 
y/o externos                               -Velar 
por el mejoramiento continuo de los 
proceso                                              - 
Seguimiento del cumplimiento de la 
Política y los Objetivos de Calidad         -
Garantizar el manejo correcto de los 
productos y /o servicios no conformes    
-Seguimiento a la implementación de 
AC, AP y de mejora                                 
-Ejecución de autoinspecciones y 
auditorías internas de calidad                        
-Respuesta de PQR 
ACTUAR VERIFICAR 
-Establecimiento de Acciones 
correctivas y preventivas. 
- Cumplimiento del control de 
documentos internos y externos.                                     
- Cumplimiento de políticas y objetivos 
de calidad                                                
- Cumplimiento de la realización de 
autoinspecciones y Auditorías internas. - 
Cumplimiento  de las acciones 
correctivas y preventivas.                       -
Evaluar el desempeño mejora continua 
del SGC. 
 
Salidas:  
 
• Autoridad Nacional (Cumplimiento de la Normatividad legal) 
• Gestión comercial (Respuesta a los clientes; Divulgación del sistema de 
Gestión de Calidad) 
• Todos los procesos (No conformidades y oportunidades de mejora; Informe 
de auditoría SGC; Directrices sobre el manejo del sistema de gestión de calidad: 
Suministro de copias controladas de los documentos aprobados que se requieran; 
Política y Objetivos de Calidad. 
• Dirección estratégica (Cumplimiento de Objetivos; Informe de Indicadores de 
gestión) 
 
Recursos Humanos: 
 
• Auditores de calidad 
• Director Administrativo y Financiero 
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Recursos Físicos: 
 
• Herramientas Tecnológicas  
• Implementos de comunicación 
 
Documentación Asociada: 
 
• Ver plan de documentación 
 
Requisitos Legales: 
 
• NTC 6001 de 2008 (ICONTEC, 2008) 
• Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética) 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) 
 
• Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética) 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004). 
 
 
PROCESO DE ABASTECIMIENTO- LOGÍSTICA DE ENTRADA Y SALIDA 
 
Responsable: Director de Producción y operaciones 
  Coordinador de abastecimiento 
 
Objetivos: Planear y negociar el abastecimiento de materias primas y suministros, 
necesarios para cada uno de los procesos de la organización, y la distribución de 
Producto terminado, con la mayor eficiencia (costo/beneficio) y dando el mejor 
tiempo de entrega posible al cliente. 
 
Alcance: Desde la compra de los insumos necesarios para el proceso de 
producción, hasta la recepción del producto fabricado y su entrega al cliente.  
 
Entradas:  
 
• Todos los procesos (Requerimientos de compra de materias primas, 
insumos y suministros). 
• Gestión de calidad (No conformidades y oportunidades de mejora;                                                      
Suministro de copias controladas de los documentos aprobados que se requieran; 
Metodologías y funcionamiento del sistema de gestión de calidad; Políticas y 
objetivos de calidad; Soporte Técnico) 
• Gestión financiera (Presupuestos Aprobados; Distribución de Recursos) 
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• Aseguramiento de Calidad (No conformidades de materia prima; Materias 
primas y suministros aprobados; Condiciones de manejo de  materias primas y 
suministros). 
• Producción (Producto terminado conforme) 
• Gestión comercial (Condiciones de entrega al cliente; Información del cliente; 
Quejas y reclamos del cliente) 
• Dirección estratégica (Directrices estratégicas, Plan de Metas y Objetivos;  
Retroalimentación del cumplimiento de los indicadores) 
• Autoridad Nacional (Normatividad para el almacenamiento de materias 
primas e insumos.)      
 
 
PLANEAR HACER 
-  Pronosticar la demanda interna de 
materias primas, de acuerdo a las 
proyecciones de producción de producto 
terminado                                 - 
Administrar, dirigir y controlar los 
inventarios de materias primas y 
suministros de la compañía.                    
-Mantener costos                                     
-Diseño y  planeación de la distribución 
de producto terminado a los clientes              
 
- Realizar solicitud de cotizaciones y/o 
ofertas                                                       
- Elaboración plan de compras                
- Realizar negociaciones con los 
proveedores.                                          -
Entrega de materias primas y 
suministros a los procesos.                                                   
- Entrega al cliente del producto 
terminado  con la documentación 
requerida. 
ACTUAR VERIFICAR 
- Acciones correctivas, preventivas y 
planes de mejora continua. 
- Verificar inventario físico vs el 
suministrado por el sistema de 
información                                             -
Verificar el cumplimiento de las 
condiciones comerciales pactadas           
-Verificar la Entrega oportuna de las 
materias primas y suministros                -
Cumplimiento en la promesa de servicio 
entregada al cliente en tiempo de 
entrega                                                    -
Cumplimiento de las condiciones 
contractuales con el cliente.                                                       
 
Salidas:  
 
• Todos los procesos (Materias primas y suministros) 
• Proveedor (No conformidades con las materias primas e insumos.                                                   
Solicitud de cotizaciones) 
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• Gestión de Calidad (Planes de acción; Detección y manejo de producto y/o 
servicio no conforme; Quejas y reclamos; Documentación de procesos) 
• Gestión comercial (Acciones correctivas para las no conformidades de los 
clientes externos) 
• Cliente externo (Entrega de producto en las condiciones de tiempo, cantidad 
y calidad esperados; Documentación de soporte de entrega                                        
Remisiones, facturas) 
• Gestión financiera (Cuenta de cobro; Plan de Compras de Materias Primas e 
insumos;  Condiciones de pago pactadas con los proveedores, información de 
devoluciones) 
• Producción (Entrega oportuna de materias primas  aprobadas y suministros) 
• Aseguramiento de calidad (Fichas técnicas, fichas de seguridad y 
certificados de análisis  de materias primas y suministros; Materias primas en 
cuarentena) 
• Dirección estratégica (Informe de indicadores de gestión; Cumplimiento de 
Metas y objetivos) 
• Autoridad Nacional (Cumplimiento de normatividad legal) 
 
Recursos Humanos: 
 
• Coordinador de abastecimiento 
• Coordinador de compras 
• Auxiliares de bodega 
• Conductores 
 
Recursos Físicos: 
 
• Herramientas Tecnológicas  
• Implementos de comunicación 
 
Documentación Asociada: 
 
• Ver plan de documentación 
 
Requisitos Legales: 
 
• NTC 6001 de 2008 (ICONTEC, 2008) 
• Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética) 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) 
 
• Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética) 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004). 
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PROCESO GESTIÓN COMERCIAL 
 
Responsable: Director Comercial 
 
Objetivos: Asegurar la comercialización de los productos de la compañía, 
mediante el desarrollo de estrategias de mercadeo y ventas orientadas a satisfacer 
las necesidades del mercado y los clientes de la compañía generando altos niveles 
de rentabilidad para la organización. 
 
Alcance: Identificación de nuevos mercados potenciales; identificación y análisis 
de las necesidades de los clientes al interior de la compañía, que redunde en 
mayor satisfacción del mismo incrementando las ventas. 
 
Entradas:  
 
• Dirección estratégica (Directrices estratégicas, Plan de Metas y Objetivos;  
Retroalimentación del cumplimiento de los indicadores) 
• Gestión de calidad (No conformidades y oportunidades de mejora;                                                      
Suministro de copias controladas de los documentos aprobados que se requieran; 
Metodologías y funcionamiento del sistema de gestión de calidad; Políticas y 
objetivos de calidad; Soporte Técnico) 
• Abastecimiento: (Reporte de novedades comerciales;                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      
Informe de stock existente de producto; programación de despachos. 
• Gestión Financiera (Presupuesto de  recaudo; Información de rentabilidad 
comercial; Informe de gestión cartera y facturación para recaudo; Aprobación de 
pedidos  por cartera; Aprobación de clientes nuevos) 
• Aseguramiento de calidad (Asesoría técnica en especificaciones técnicas, 
manipulación y almacenamiento de producto terminado                                                                                                                                                                                                                                    
Acompañamiento según requerimientos solicitados por parte del cliente) 
• Mercado (Tendencias consumo y precios                                                         
Comportamiento oferta y demanda; Necesidades y requerimientos del cliente; 
Procesos licitatorios) 
 
PLANEAR HACER 
-  Estrategias de  ventas y mercadeo por 
línea y producto.                                -
Presupuestos de ventas                          
-Objetivos comerciales y de mercadeo. - 
Diseñar los programas de capacitación 
seguimiento y acompañamiento para 
asesores comerciales.                                                  
-Apertura de nuevos mercados 
- Ejecución de presupuestos y 
estrategias de ventas y mercadeo                                   
- Informe de ventas mensual                        
- Informe de liquidación de comisiones                                   
- Inclusión de nuevos clientes 
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ACTUAR VERIFICAR 
- Acciones correctivas, preventivas y 
planes de mejora continua. 
-Seguimiento de las estrategias de 
ventas y mercadeo                     -
Verificar la gestión comercial de los 
asesores a través de visitas a clientes - -
Cumplimiento de objetivos y metas del 
equipo de ventas 
 
Salidas:  
 
• Dirección Estratégica  ( Cumplimiento de Objetivos;  Informe de Indicadores 
de Gestión) 
• Gestión de calidad y mejoramiento continuo (*Resultados de indicadores de 
gestión;  Estado de acciones preventivas, correctivas y de mejora; Detección y 
manejo de producto y/o servicio no conforme; Retroalimentación del cliente) 
• Abastecimiento (Requerimientos específicos del cliente) 
• Gestión financiera (Presupuesto para las actividades a ejecutar; Acuerdos 
comercial  por cliente; Órdenes de compra de cliente; Documentación clientes 
nuevos; Presupuesto de ventas anual) 
• Gestión Humana (Necesidades de capacitación y entrenamiento a la fuerza 
de ventas; Evaluación de desempeño; Informe de cumplimiento de metas por 
ventas, recaudo, trabajo en equipo y producto) 
• Aseguramiento de calidad (Requerimientos, información y solicitudes del 
cliente). 
• Mercado (Productos y servicios de alta calidad) 
 
 Recursos Humanos: 
 
• Ejecutivos de ventas 
• Asistente Administrativa 
 
Recursos Físicos: 
 
• Herramientas Tecnológicas  
• Implementos de comunicación 
• Catálogos y folletos 
• Fichas técnicas de productos  
• Material de merchandasing 
 
Documentación Asociada: 
 
• Ver plan de documentación 
 
 
127 
 
Requisitos Legales: 
 
• NTC 6001 de 2008  
 
PROCESO DE PRODUCCIÓN 
 
Responsable: Director de Producción y operaciones 
Coordinador de Producción 
 
Objetivos: Realizar los procesos de conversión de materias primas en producto 
terminado cumpliendo de manera eficaz y eficiente con los tiempos y la calidad 
establecidos para ser comercializados. 
 
Alcance: Incluye todos los procesos productivos: Manufactura, envase, empaque, 
acondicionamiento por los cuales pasan las materias primas para ser 
transformadas en producto terminado. 
 
Entradas:  
 
• Dirección Estratégica (Directrices estratégicas, Plan de Metas y Objetivos; 
Retroalimentación del cumplimiento de los indicadores: Aprobación de los planes 
de trabajo)  
• Gestión de calidad (No conformidades y oportunidades de mejora;                   
Suministro de copias controladas de los documentos aprobados que se requieran; 
Metodologías y funcionamiento del sistema de gestión de calidad; Políticas y 
objetivos de calidad 
• Abastecimiento (Entrega oportuna de materias primas  aprobadas;  
• Aseguramiento de Calidad (Fichas técnicas y procedimientos; Producto 
terminado aprobado; Cuantificación rechazo de materia prima en proceso 
• Mantenimiento (Hoja de vida de maquinas y equipos; Procedimientos de 
manejo de los equipos; Programas de mantenimientos preventivos, predictivos y  
correctivos realizados; Equipos e instrumentos calibrados)    
 
 
PLANEAR HACER 
- Planificación y programación de 
producción                                              -
Planificación de indicadores internos                                                 
- Planificación de aumento de la 
productividad.                                                
- Optimización de los procesos 
productivos                                                    
-Disminución de costos 
-Ejecución de programa de producción.                                
-Mediciones de eficiencia y eficacia                                         
- informes de costos de producción                                   
- Informes de desperdicio 
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ACTUAR VERIFICAR 
- Acciones correctivas, preventivas y 
planes de mejora continua. 
-  Cumplimiento de programa de 
producción                                               
-Análisis de  los indicadores de gestión. 
 
Salidas:  
 
• Dirección estratégica (Informe de indicadores de gestión; Cumplimiento de 
Metas y objetivos) 
• Gestión de Calidad (Planes de acción; Detección y manejo de producto y/o 
servicio no conforme; Quejas y reclamos; Documentación de procesos) 
• Abastecimiento (Requisición de servicios, materiales  e insumos para la 
ejecución de actividades y proyectos. Informe mensual de gestión e inventarios 
físicos en proceso; Productos Terminados y Servicios de Entrega en las 
condiciones de tiempo, cantidad y calidad esperados; Informe de gestión e 
inventarios físicos en proceso) 
• Aseguramiento de calidad (Producto terminado;  Residuos de los procesos 
productivos; Rechazo de materiales de empaque y materia prima; Residuos 
peligrosos) 
• Mantenimiento (Disponibilidad de los equipos para ejecución de 
mantenimientos preventivos; Solicitudes de mantenimiento; Necesidades de 
calibración de los equipos) 
 
Recursos Humanos: 
 
• Coordinador de Producción 
• Asistentes de producción 
• Auxiliares de bodega 
 
Recursos Físicos: 
 
• Herramientas Tecnológicas, implementos de comunicación 
• Infraestructura Física, maquinaria y equipos  
 
Documentación Asociada: 
 
• Ver plan de documentación 
 
Requisitos Legales: 
 
• NTC 6001 de 2008 (ICONTEC, 2008) 
• Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética) 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) 
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• Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética) 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004). 
 
 
PROCESO DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS  
 
Responsable: Director Administrativo y financiero 
 Coordinador Administrativo y de RRHH 
 
Objetivos: Promover el desarrollo de los colaboradores de la organización, 
motivando su participación y su adaptación al cambio; desarrollando estrategias 
enfocadas en los procesos de transformación organizacional  
 
Alcance: Desde la planeación y ejecución de los procesos de selección, 
Contratación y desarrollo hasta la desvinculación de funcionarios  
 
Entradas:  
 
• Autoridades nacionales (Normatividad en legislación laboral, seguridad 
industrial y salud ocupacional) 
• Todos los Procesos (Requisición de personal; Perfiles de cargo; Detecciones 
de necesidades de capacitación y bienestar; Resultados de Evaluación de 
desempeño) 
• Dirección estratégica (Informe de indicadores de gestión; Cumplimiento de 
Metas y objetivos) 
• Gestión de Calidad (Informe de auditoría SGC; No conformidades y 
oportunidades de mejora) 
• Gestión Financiera (Recursos para los programas de capacitación, 
bienestar, salud ocupacional, evaluación entre otros)          
 
PLANEAR HACER 
-Diseñar planes de gestión de Humana 
en selección, formación, desempeño y 
bienestar y salud ocupacional                 
- Definición de Modelo de Gestión por 
competencias                                          -
Necesidad de vinculaciones de personal 
- Ejecución  del programa de Salud 
Ocupacional y Seguridad Industrial.         
- Evaluación de desempeño                                              
-Ejecución  de programas de 
Comunicación, Cultura, Liderazgo y 
Trabajo en equipo.                                       
- Reclutamiento de hojas de vida                    
-Selección de personal                                                                                  
-Ejecución de programas de bienestar  --
Procesos de contratación                         
-Cumplimiento de requisitos legales: 
laboral y salud y seguridad.                           
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ACTUAR VERIFICAR 
- Acciones correctivas, preventivas y 
planes de mejora continua. 
- Control y Seguimiento  al proceso de 
selección. 
- Medición del resultado de los 
programas implementados a nivel de 
Cultura y clima, comunicación, 
Liderazgo y Trabajo en equipo. 
 
Salidas:  
 
• Autoridad Nacional (cumplimiento en normatividad  vigente en lo relacionado 
a la administración del personal) 
• Todos los procesos (Personal competente acorde a los perfiles , Entrenado, 
Capacitado y alineado a la estrategia e identificado con la estrategia; Programa de 
comunicación; Planes de Mejora en la Gestión del Recurso Humano; actividades 
de bienestar y salud ocupacional )                        
• Dirección estratégica (Informe de indicadores de gestión; Cumplimiento de 
Metas y objetivos) 
• Gestión de Calidad (Planes de acción; Quejas y reclamos; Documentación 
de procesos) 
 
Recursos Humanos: 
 
• Coordinador Administrativo y de RRHH  
• Asistente administrativa 
• Personal de la organización 
 
Recursos Físicos: 
 
• Herramientas Tecnológicas  
• Implementos de comunicación 
 
Documentación Asociada: 
 
• Ver plan de documentación 
 
Requisitos Legales: 
 
• NTC 6001 de 2008 (ICONTEC, 2008) 
• Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética) 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) 
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• Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética) 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004). 
 
 
PROCESO DE GESTION FINANCIERA 
 
Responsable: Director Administrativo y financiero  
Coordinador Financiero  
 
Objetivos: Gestionar de forma efectiva los procesos administrativos y recursos 
financieros de la compañía para garantizar la rentabilidad y liquidez, cumplimiento 
con la normatividad legal vigente.  
 
Alcance: Desde la elaboración y análisis de presupuesto, hasta la consecución, 
distribución y control de recursos para toda la organización. 
 
Entradas:  
 
• Autoridades nacionales (Normatividad contable y tributaria vigente; 
Requerimientos específicos de información) 
• Entidades financieras (Análisis y Aprobación de desembolsos y créditos; 
Portafolio de productos) 
• Todos los Procesos (Presupuesto para las actividades a ejecutar) 
• Dirección estratégica (Informe de indicadores de gestión; Cumplimiento de 
Metas y objetivos, Aprobación de presupuestos , aprobación de planes de trabajo) 
• Gestión de Calidad (Informe de auditoría SGC; No conformidades y 
oportunidades de mejora, Suministro de copias controladas de los documentos 
aprobados que se requieran) 
• Abastecimiento (Presupuesto para las actividades a ejecutar; Informe costo y 
beneficio por proveedor; Orden de compra de materias primas) 
• Gestión comercial (Presupuesto de mercadeo; Acuerdos Comercial y 
Financieros; Órdenes de compra de cliente; Documentación clientes nuevos: 
Informe  de  venta; Presupuesto de ventas anual). 
 
PLANEAR HACER 
-Proyección de estados financieros            
-Proyección de presupuestos.         
*Presupuesto efectivo (Flujo de caja) 
-Presupuesto de necesidades 
mensuales                                                   
-Informe de obligaciones bancarias                                       
- Reporte de estado de cartera 
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ACTUAR VERIFICAR 
- Acciones correctivas, preventivas y 
planes de mejora continua. 
- Indicadores del área contable, 
Tesorería, Cartera                                     
-Comportamientos del sector financiero 
colombiano                                                  
-Cumplimiento tributario y fiscal 
 
Salidas:  
 
• Dirección estratégica/ Entidades Financieras/Autoridad Nacional/Revisor 
Fiscal (Entrega de estados financieros cumplimiento con los requisitos legales; 
Proyecciones y planes de inversión; Reportes y respuesta a requerimientos  
gubernamentales específicos; Cumplimiento obligaciones tributarias) 
• Todos los procesos (Presupuestos aprobados; Distribución de recursos) 
• Dirección estratégica (Informe de indicadores de gestión; Cumplimiento de 
Metas y objetivos) 
• Gestión de Calidad (Resultado de los indicadores de gestión; Estado de 
acciones preventivas y correctivas; Documentación de los procesos) 
• Abastecimiento (Programa de pago a proveedores según acuerdos 
Comercial y Mercadeos  establecidos; Presupuestos Aprobados;  Distribución de 
Recursos) 
• Gestión comercial (Políticas financieras de rentabilidad; Informe de gestión 
cartera y facturación; Aprobación de pedidos  por cartera; Aprobación de clientes 
nuevos) 
 
Recursos Humanos: 
 
• Coordinador financiero 
• Revisor fiscal 
• Asistente administrativa 
 
Recursos Físicos: 
 
• Herramientas Tecnológicas  
• Implementos de comunicación 
 
Documentación Asociada: 
 
• Ver plan de documentación 
 
Requisitos Legales: 
 
• NTC 6001 de 2008 (ICONTEC, 2008) 
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PROCESO DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD 
 
Responsable: Director de Aseguramiento de Calidad 
  Coordinador de Control de Calidad 
Objetivos: Asegurar la calidad de nuestros procesos y productos, garantizando 
prácticas de producción más limpia.  
Alcance: Desde la inspección de materias primas, insumos, procesos y producto 
terminado, hasta su consumidor final. 
 
Entradas:  
 
• Autoridades nacionales (Reglamentación legal vigente) 
• Dirección Estratégica (Aprobación de los planes de trabajo; Directrices 
estratégicas, Plan de Metas y Objetivos) 
• Gestión de Calidad (Informe de auditoría SGC; No conformidades y 
oportunidades de mejora, Suministro de copias controladas de los documentos 
aprobados que se requieran) 
• Producción (Producto terminado; Rechazo de material de empaque y 
materias primas; Residuos peligrosos generados; Documentación generada en los 
procesos productivos (Batch record)) 
• Abastecimiento (Detección de producto No Conforme; Quejas y Reclamos 
Clientes; Información Técnica de los productos; Certificados de análisis, fichas 
técnicas y de seguridad de materias primas; materias primas en cuarentena. 
 
 
PLANEAR HACER 
-Planes de muestreo de materias 
primas, materiales, insumos y producto 
terminado                                                   
-Definición de manual de inspección por 
atributos                                                      
-Autoinspecciones 
-Evaluación y aprobación de materias 
primas, materiales, insumos.                                          
*Evaluación de producto terminado.       -
Controles sobre proceso y  post-
producción.                                                    
-Custodia de muestras de retención.      
– Autoinspecciones                                       
-Informe de producto no conforme.                                           
-Cuantificación de materia prima y 
producto rechazado.                                
-Informe de devoluciones de materia 
prima no conforme.                                 - 
Evaluación de proveedores 
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ACTUAR VERIFICAR 
- Acciones correctivas, preventivas y 
planes de mejora continua. 
- Reporte de evaluación de materias 
primas, materiales, insumos y producto 
terminado.                                                     
-Custodia y disposición de muestras de 
retención                                                           
-Seguimiento indicadores de gestión      -
Cumplimiento de normatividad                    
-Seguimiento a proveedores 
 
Salidas:  
 
• Autoridad Nacional (Cumplimiento de la normatividad legal vigente) 
• Dirección estratégica (Informe de indicadores de gestión; Cumplimiento de 
Metas y objetivos) 
• Gestión de Calidad (Resultado de los indicadores de gestión; Estado de 
acciones preventivas, correctivas y de mejora; Documentación de los procesos, 
resultado de autoinspecciones) 
• Producción (Fichas técnicas y procedimientos; Producto terminado 
aprobado: Estadísticas de Residuos de material de empaque y materia prima; 
Cuantificación de rechazos; Disposición de producto vencido) 
• Abastecimiento (Informe de devoluciones de materia prima; Materias primas, 
materiales e insumos aprobados;                                                                                                                                               
Informe de seguimiento de quejas y reclamos a los proveedores; Concepto técnico 
de nuevos proveedores; Evaluación de proveedores) 
• Gestión comercial (Respuesta a requerimientos técnicos) 
 
Recursos Humanos: 
 
• Coordinador de control de calidad 
• Asistente de control de calidad 
 
Recursos Físicos: 
 
• Herramientas Tecnológicas  
• Implementos de comunicación 
 
Documentación Asociada: 
 
• Ver plan de documentación 
 
Requisitos Legales: 
 
• NTC 6001 de 2008 (ICONTEC, 2008) 
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• Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética) 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) 
 
• Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética) 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004). 
 
 
PROCESO DE MANTENIMIENTO  
 
Responsable: Director de Producción y operaciones 
 Coordinador de Mantenimiento 
Objetivos: Garantizar el buen funcionamiento de todos los equipos de producción 
y velar por el buen estado de las instalaciones físicas necesarias para el adecuado 
desarrollo de las actividades realizadas por las diferentes dependencias 
Alcance: Desde la identificación de una necesidad de mantenimiento hasta la 
ejecución y seguimiento de la misma. 
Entradas:  
 
• Todos los procesos (Solicitud de adecuación locativa y/o de equipos) 
• Gestión de calidad (No conformidades y oportunidades de mejora; Informe 
de auditoría SGC; Directrices sobre el manejo del sistema de gestión de calidad;  
Suministro de copias controladas de los documentos aprobados que se requieran; 
Política y Objetivos de Calidad; Soporte Técnico) 
• Producción (Disponibilidad de equipos para realizar mantenimiento) 
• Dirección Estratégica (Aprobación de los planes de trabajo; Directrices 
estratégicas, Plan de Metas y Objetivos) 
• Gestión Financiera (Recursos Financieros) 
• Proveedores externos (Cotizaciones y servicios)  
 
PLANEAR HACER 
-Planes de trabajo mensual.                    
- Planificación del cronograma de  la 
calibración y mantenimiento preventivo y 
correctivo anual.                                  -
Planificación presupuestal                           
-Elaborar planes de compra                         
-Planeación de proyectos de mejora 
-Priorizar las actividades que se 
presentan a diario.                                        
- Realizar mantenimiento correctivo y 
preventivo.                                                         
- Reportes de mantenimiento                             
- Generar registros de seguimiento.                                    
- Realizar solicitud de cotizaciones.                          
- Gestión directa con proveedores                           
-Hojas de vidas de equipos                                                               
- Manejo de presupuesto 
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ACTUAR VERIFICAR 
- Acciones correctivas, preventivas y 
planes de mejora continua. 
-Actividades de mantenimiento 
preventivo y correctivo.                                  
-Cumplimiento de actividades de 
calibración                                                        
- Funcionamiento de equipos                                   
- Cumplimiento de los proveedores.                                                       
 
Salidas: 
 
• Todos los procesos (Equipos, maquinas e instalaciones en buen estado) 
• Gestión de Calidad (Resultado de los indicadores de gestión; Estado de 
acciones preventivas, correctivas y de mejora; Documentación de los procesos) 
• Producción (Hoja de vida de maquinas y equipos; Procedimientos de manejo 
de los equipos; Programas de mantenimientos preventivos, predictivos y  
correctivos realizados; Equipos e instrumentos calibrados)  
• Dirección estratégica (Informe de indicadores de gestión; Cumplimiento de 
Metas y objetivos) 
• Proveedores (Órdenes de compra; Cotizaciones; Solicitud de servicios 
 
Recursos Humanos: 
 
• Asistente de mantenimiento 
• Asistentes de producción 
• Coordinador de control de calidad 
 
Recursos Físicos: 
 
• Herramientas Tecnológicas  
• Implementos de comunicación 
• Infraestructura física 
• Equipos e instrumentos 
 
Documentación Asociada: 
 
• Ver plan de documentación 
 
Requisitos Legales: 
 
• NTC 6001 de 2008 (ICONTEC, 2008) 
• Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética) 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) 
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• Resolución 3774 de 2004 (Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética) (Ministerio 
d. l., Resolución 3774, 2004). 
 
11.4 ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL 
 
 
Para definir la estrategia organizacional de la empresa Productos el Sol, se llevó a 
cabo una reunión de la Alta Dirección entre el Gerente, el Director Administrativo y 
Financiero, la Directora de Aseguramiento de Calidad y la Directora de Producción 
y Operaciones con el fin de de establecer la estrategia que debe seguir la 
compañía y de esta manera determinar la misión de acuerdo con los procesos 
misionales de Productos El Sol y la visión con el fin de definir el rumbo de la 
organización. 
 
Después de tener clara la estrategia planteada, se reunieron nuevamente los 
miembros de la Alta dirección para definir los objetivos estratégicos de acuerdo con 
la estrategia organizacional y así poder establecer su relación con los objetivos de 
calidad que también hacen parte de la planificación estratégica de la compañía, tal 
y como se observa en la figura 26.  
 
Los objetivos de calidad se definen en la tabla 9 y se ordenan de acuerdo con los 
objetivos estratégicos de la organización con los cuáles se relacionan: 
 
Figura 26. Relación entre la planificación estratégica y los objetivos de calidad. 
 
 
 
 
 
Fuente: Autores 
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11.4.1 Estrategia 
 
Posicionaremos nuestra imagen corporativa bajo lineamientos competitivos, 
rentables y sostenibles, desarrollando procesos innovadores, que ofrezcan 
soluciones a los hogares, basados en estrategias de crecimiento y de 
diferenciación, que permita la fidelización de nuestros clientes.  
 
11.4.2 Misión 
 
¿Qué hacemos? Fabricar productos de cosmética a la vez que promovemos 
activamente economía y bienestar en los hogares Colombianos. 
 
11.4.3 Visión 
 
¿Para qué lo hacemos? En el 2017 tener más de 1500 puntos de venta que 
entreguen bienestar, calidad y economía a los hogares Colombianos. 
 
 
11.5 POLÌTICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
 
La Política de Calidad de Productos El Sol Ltda es lograr la satisfacción completa 
de nuestros clientes, ofreciéndoles en nuestros  productos un alto nivel de calidad y 
por ende un alto nivel de seguridad en el uso de ellos. Lo anterior apuntando a un 
mejoramiento continuo que permita establecer una relación de beneficio mutuo 
entre ambas partes. 
 
Figura 27. Política de calidad de Productos El Sol Ltda. 
 
 
 
 
 
Fuente: Autores 
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Tabla 9. Objetivos de calidad de acuerdo con los objetivos estratégicos de la 
organización. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
OBJETIVO ESTRATEGICO OBJETIVO DE CALIDAD RESPONSABLE
Buscar procesos productivos que
sean mas eficaces y mas eficientes
Entregar productos y servicios de
calidad que garantice el
cumplimiento de requisitos, la
satisfacción y la fidelización de
nuestros clientes
Producción, Aseguramiento
de Calidad 
Buscar la optimización de los
procesos productivos, aumentando la
productividad
Desarrollar soluciones confiables,
ágiles e innovadoras, que
respondan a las nuevas
necesidades del mercado.
 

Producción, Aseguramiento
de Calidad, mantenimiento,
logística 
Fortalecer nuestras relaciones con el
cliente para lograr la fidelización
Generar sostenibil idad a la
compañía 
Financiera 
Comercial
Logística
Crear una cultura de mejoramiento
continuo 
Garantizar el mantenimiento y
mejoramiento continuo del
sistema de gestión de calidad
Aseguramiento de calidad,
Control de calidad
Seleccionar, contratar y desarrollar
un talento humano competitivo
Contar con un equipo humano
calificado que soporte el
desarrollo de la organización. 
Recursos Humanos
Afianzar y fortalecer la identidad
corporativa
Garantizar el cumplimiento de la
normatividad y a legislación
vigente, para minimizar las No
Conformidades en la organización
Recursos Humanos,
financiera, Dirección
estratégica, Aseguramiento
de Calidad
Generar mecanismos de
comunicación adecuados entre todas
las partes involucradas en la
organización
Iniciar la aplicación de las Buenas 
Prácticas de Manufactura según la 
resolución 3774 (Ministerio d. l.,
Resolución 3774, 2004), como una
herramienta de sostenimiento y
mejora de la calidad al interior de
los procesos de la Organización
Recursos Humanos,
Dirección estratégica 
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11.6 ORGANIGRAMA 
 
Figura 28. Organigrama de Productos El Sol Ltda. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Autores 
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11.7 PLAN DE MEJORADE LA ORGANIZACIÓN 
 
PLANIFICACIÓN, DIRECCIÓN ESTRATÉGICA Y EVALUACIÓN DE LA GESTIÓN 
 
Tabla 10. Plan de mejora para la planificación, dirección estratégica y evaluación de la gestión 
 
No ASPECTOS A MEJORAR AUTOR TEORIA ACCIONES 
CICLO 
PHVA RESPONSABLES INDICADOR 
1 
No se cuentan con 
procesos definidos 
ni planificados 
dentro de la 
empresa 
JURAN 
Administración 
moderna: 
Planificación, 
Control de Calidad 
y Mejora Continua 
- Definir la estructura a través 
de un organigrama, que 
permita identificar la 
interacción entre los procesos 
internos de la empresa. 
- Definir un mapa de proceso y 
un flujograma que permita 
evidenciar la interacción y el 
flujo de información dentro de 
los procesos 
P Gerencia General N/A 
2 
No se cuenta con 
una estrategia 
organizacional 
JURAN/ 
GESTIÓN 
ESTRATÉGICA 
Administración 
moderna: 
Planificación, 
Control de Calidad 
y Mejora Continua 
- Definir y comunicar los  
objetivos y metas a largo plazo 
que den cumplimiento a los 
políticas de la empresa. 
- Hacer seguimiento a los 
resultados de los planes 
acciones para garantizar el 
cumplimiento de las metas y 
objetivos fijados. 
- Brindar los espacios que 
permitan a los procesos 
planificar las acciones 
correctivas y preventivas en 
pro de cumplir con la  
estrategia organizacional 
P Gerencia General N/A 
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No ASPECTOS A MEJORAR AUTOR TEORIA ACCIONES 
CICLO 
PHVA RESPONSABLES INDICADOR 
3 
Resistencia al 
cambio dentro de la 
organización 
JOHN KOTTER Gestión de cambios 
- Brindar espacios para el 
trabajo en equipo en pro de 
construir y mantener el SGC, y 
cumplir con la misión, visión, 
objetivos y políticas de la 
compañía 
P Gerencia General N/A 
4 
No se realizan 
actividades de 
análisis y 
evaluación de los 
procesos dentro de 
la compañía 
ISHIKAWA/ 
KAISEN 
Control Total de la 
calidad / mejora 
continua 
- Realizar periódicamente 
reuniones donde comuniquen 
y registren, el estado actual 
del cumplimiento de los planes 
de acción, acciones 
correctivas y preventivas y 
cumplimiento de los 
indicadores de gestión 
-Determinar el análisis de las 
causas, responsabilidades 
para la mitigación de las 
causas, tiempos de ejecución, 
recursos requeridos y 
resultados esperados 
- Determinar relaciones 
beneficio / costo para los 
proyectos de mejora 
P Gerencia General N/A 
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GESTIÓN COMERCIAL 
 
Tabla11. Plan de mejora para la gestión comercial 
 
No ASPECTOS A MEJORAR AUTOR TEORIA ACCIONES 
CICLO 
PHVA RESPONSABLES INDICADOR 
1 
 
No se cuenta con 
procedimientos 
documentados de 
gestión comercial 
 
TAYLOR/ 
ISHIKAWA / 
KAISEN 
Estandarización de 
procesos/  
Control Total de la 
calidad / Mejora 
continua 
- Establecer un 
procedimiento escrito 
que permita garantizar la 
comercialización de los 
productos de la 
compañía, desarrollando 
estrategia de mercadeo y 
venta que garanticen la 
satisfacción de las 
necesidades y 
expectativas  del cliente y 
la apertura a nuevos 
mercados 
- Generar espacios 
donde se realicen 
análisis del estado actual 
de la empresa frente a la 
competencia y sus  
posibles amenazas. 
- Realizar seguimiento 
posventa que incluya el 
manejo de quejas y 
reclamos y planes de 
acción que permita 
eliminar de raíz las 
causas que producen los 
reclamos y/o quejas. 
 
P 
Gerencia General / 
Dirección Comercial 
% de quejas 
 
 
% de nuevos 
negocios 
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DISEÑO Y DESARROLLO DE PRODUCTOS 
 
Tabla 12. Plan de mejora para el diseño y desarrollo de productos 
 
No ASPECTOS A MEJORAR AUTOR TEORIA ACCIONES CICLO PHVA RESPONSABLES INDICADOR 
1 
No se cuentan 
con 
procedimientos ni 
registros de las 
actividades del 
diseño y 
desarrollo de 
nuevos 
productos o 
modificación a 
los ya existentes 
TAYLOR Estandarización de procesos 
- Documentar las 
actividades de 
investigación, 
planeación, 
evaluación y 
desarrollo de 
proyectos, para 
asegurar que se 
cumplan con los 
lineamientos de la 
empresa y con las 
necesidades y 
expectativas de los 
clientes 
- Documentar y 
registrar los planes de 
diseño y desarrollo 
donde se deje en 
evidencia los objetivos 
del diseño, etapas del 
diseño, tiempo de 
ejecución, 
responsabilidades, 
recursos y resultados 
esperados. 
 
P Dirección Técnica 
No de 
proyectos 
aprobados/ 
No. de nuevos 
proyectos 
presentados 
 
% de nuevos 
productos 
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RECURSOS HUMANOS 
 
Tabla 13. Plan de mejora para recursos humanos 
 
No ASPECTOS A MEJORAR AUTOR TEORIA ACCIONES 
CICLO 
PHVA RESPONSABLES INDICADOR 
1 
No existe un 
programa de 
capacitación en la 
compañía. 
TAYLOR Estandarización 
de procesos 
Generar un programa de 
capacitación continua, con el fin de 
proveer educación y capacitación  
a los miembros de la compañía, 
buscando generar un desarrollo de 
capacidades del personal y con un 
enfoque en el  mejoramiento 
continuo y planes de mejora. 
P 
Recursos Humanos 
 
No. Personal 
capacitado / 
No. Personal 
total 
 
2 
No hay un 
procedimiento que 
defina las 
actividades y los 
responsables para 
la inducción del 
personal 
TAYLOR Estandarización de procesos 
-Generar un programa de 
inducción que permita que el 
nuevo colaborar se integre a la 
compañía. 
-Generar revisiones y 
seguimientos periódicos a los 
programas de capacitación, 
documentar todas las etapas 
P / V 
 
 
 
Recursos Humanos 
 
Personal con 
inducción/ 
personal que 
ingresa a la 
compañía 
3 
No existe un 
manual de 
funciones para 
cada puesto de 
trabajo. 
Taylor 
/Fayol 
Estandarización 
de procesos. 
División del 
trabajo 
-Generar perfiles de cargo que 
permita que el nuevo empleado 
conozca su puesto de trabajo, sus 
actividades y sus 
responsabilidades. 
Se deben definir manuales de 
cargo que permitan definir 
actividades y responsabilidades  
de cada puesto de trabajo 
P Recursos Humanos 
No. de perfiles 
desarrollados/ 
No. de perfiles 
totales 
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GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN 
 
Tabla 14. Plan de mejora para la gestión de la información 
 
 
No ASPECTOS A MEJORAR AUTOR TEORIA ACCIONES 
CICLO 
PHVA RESPONSABLES INDICADOR 
1 
La información 
listada en los 
documentos se 
encuentra sin 
revisar e 
incompletos. No 
se cuenta con un 
procedimientos 
para el uso de 
documentos 
obsoletos 
TAYLOR/CROS
BY/KAIZEN 
Estandarización de 
procesos Cero 
Defectos 
Mejora continua 
- Establecer un documento 
donde se establezca la 
elaboración, codificación o 
identificación, revisión, 
aprobación, actualización, 
control de cambios, 
distribución y disposición 
de los documentos y 
registros, y el tiempo de 
retención de estos últimos. 
 
- Generar un listado con el 
maestro interno y externo 
de documentos 
 
P Dirección Técnica NA 
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PRODUCCIÓN 
 
 
Tabla 15. Plan de mejora de producción 
 
No ASPECTOS A MEJORAR AUTOR TEORIA ACCIONES 
CICLO 
PHVA RESPONSABLES INDICADOR 
1 
No se encuentran 
documentados los 
procedimientos  de 
limpieza  e Higiene 
dentro de las 
aéreas productivas 
Taylor Estandarización de procesos 
- Definir , documentar  y registrar 
lineamientos y metodologías para 
la limpieza,  sanitización e 
identificación de las aéreas 
productivas y de  los equipos 
- Establecer requisitos de buenas 
prácticas de higiene desde el 
momento del ingreso del personal 
a la compañía a través de 
exámenes médicos 
P / H Dirección Técnica 
Aumento de la 
productividad  
 
No. Productos 
fabricados / 
Mes 
 
2 
No se encuentran 
documentados los 
procedimientos 
para el manejo de 
bodega (recepción, 
almacenamiento y 
despacho) 
Taylor Estandarización de procesos 
- Documentar los procedimientos 
de recepción, almacenamiento, 
distribución, control de inventarios 
de materias primas y de insumos; 
así como la recepción, 
almacenamiento y distribución de 
producto terminado 
 
- Documentar procedimiento de  
manejo y control de las devolución 
de producto terminado 
P 
Dirección Técnica / 
Coordinador de 
abastecimiento 
Costo del 
desperdicio 
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No ASPECTOS A MEJORAR AUTOR TEORIA ACCIONES 
CICLO 
PHVA RESPONSABLES INDICADOR 
 
 
3 
No se garantiza la 
trazabilidad del 
producto 
Taylor Estandarización de procesos 
-- Definir y documentar 
procedimientos que permitan 
garantizar la trazabilidad del 
producto final. En donde se 
especifique aéreas, equipos, 
instrumentos, lotes de materia 
prima y materiales, operarios y 
controles en proceso realizados 
durante la fabricación de un 
determinado lote de producto 
P 
Dirección Técnica / 
Coordinador de 
producción 
 
4 
No se cuenta con 
registros de auto 
inspecciones ni de 
las acciones 
correctivas y/o 
preventivas para 
mitigar las fallas 
Juran /  
Crosby 
Trilogía de la 
Calidad /  Calidad 
Total  / Cero 
defectos 
- Definir cronograma de auditorías 
internas y externas 
 
- Documentar y registrar los 
programas, la ejecución, y el 
seguimiento de las auditorías 
internas y externas de calidad, con 
el fin de verificar la eficacia y 
mejora tanto de los procesos 
productivos como del sistema de 
gestión de calidad 
 
- Definir criterios de evaluación de 
las auditorias tanto internas como 
externas 
P Dirección Técnica 
No. auditorías 
realizadas/ 
No. auditorias 
programadas 
 
No. de no 
conformidade
s/ no. de no 
conformidade
s en auditoria 
anterior 
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11.8 PLAN DE DOCUMENTACIÓN 
 
 
A través del análisis y las conclusiones del diagnóstico, se generaun plan con la 
documentación necesaria para la implementación del sistema de gestión integral de 
calidad en la empresa Productos El Sol. 
 
Este plan de documentación será validado con la dirección para obtener como 
producto un sistema de gestión de calidad que permita integrar la norma NTC 
6001: 2008 y las Buenas Prácticas de Manufactura Cosmética (Ministerio d. l., 
Resolución 3774, 2004), respondiendo alos objetivos planteados.  
 
Tabla 16. Plan de documentación para la implementación de un sistema de gestión 
integral de calidad en Productos El Sol Ltda 
 
GESTIÓN DE CALIDAD 
MANUAL DE CALIDAD Y PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 
GARANTÍA DE CALIDAD Y TRAZABILIDAD 
NORMA PARA CONTROL, MANEJO Y EMISIÓN DE LA DOCUMENTACION 
MANEJO DE QUEJAS Y RECLAMOS Y SUGERENCIAS   
AUDITORÍAS DE PROVEEDORES  
AUDITORÍAS Y ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS  
FORMATOS DE REGISTRO DE ACTIVIDADES  
ABASTECIMIENTO YLOGÍSTICA   
POLÍTICAS DE COMPRA MATERIAS PRIMAS Y MATERIALES 
MANEJO DE INVENTARIOS Y DESPACHOS 
RECEPCIÓN Y ALMACENAMIENTO DE MATERIA PRIMA Y MATERIALES DE EMPAQUE 
DEVOLUCIONES Y PRODUCTO NO CONFORME 
MANEJO DE RESIDUOS Y DESTRUCCIONES 
FORMATOS DE REGISTRO DE ACTIVIDADES 
 GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 
MANUAL DE PERFILES DE CARGO 
SELECCIÓN, INDUCCIÓN Y EXÁMENES MÉDICOS 
CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO 
UNIFORME Y ELEMENTOS DE PROTECCIÓN 
FORMATOS DE REGISTRO DE ACTIVIDADES 
ASEGURAMIENTO Y CONTROL DE CALIDAD 
PROGRAMA DE CONTROL DE CALIDAD 
INSPECCIÓN Y MUESTRA DE RETENCIÓN DE MATERIA PRIMA 
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MUESTREO E INSPECCIÓN DE MATERIAL DE ENVASE Y EMPAQUE 
CONTROLES EN PROCESO 
ANÁLISIS FISICOQUÍMICO Y MICROBIOLÓGICO DE PRODUCTO  
CONTROL DE HUMEDAD Y TEMPERATURA 
ESPECIFICACIONES DE PRODUCTO, MATERIAS PRIMAS Y MATERIALES 
FORMATOS DE REGISTRO DE ACTIVIDADES 
MANTENIMIENTO 
PROGRAMA GENERAL DE MANTENIMIENTO 
METROLOGÍA 
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS 
MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES 
MANEJO DE EQUIPOS E INSTRUMENTOS 
FORMATOS DE REGISTRO DE ACTIVIDADES 
PRODUCCION 
IDENTIFICACIÓN DE ÁREAS, EQUIPOS Y PROCESOS 
DISPENSACIÓN DE MATERIAS PRIMAS 
ACTIVIDADES  DE PRODUCCIÓN 
FORMATOS DE REGISTRO DE ACTIVIDADES 
SANEAMIENTO E HIGIENE 
INGRESO DE PERSONAL Y VISITANTES A LA PLANTA DE PRODUCCIÓN 
LIMPIEZA Y SANITIZACIÓN DE ÁREAS, EQUIPOS Y UTENSILIOS 
FORMATOS DE REGISTRO DE ACTIVIDADES 
GESTIÓN FINANCIERA 
PAGO DE IMPUESTOS 
FACTURACIÓN Y ELABORACIÓN DE ORDENES DE PAGO  
MANEJO Y RECUPERACIÓN DE CARTERA 
CONTABILIDAD DE INGRESOS Y EGRESOS 
INFORMES Y BALANCES FINANCIEROS 
FORMATOS DE REGISTRO DE ACTIVIDADES 
GESTIÓN COMERCIAL 
MERCADEO Y PUBLICIDAD 
PLANEACIÓN E INFORMES DE VENTAS 
INCENTIVOS POR GESTIÓN COMERCIAL 
ELABORACIÓN DE PROPUESTAS COMERCIALES 
FORMATOS DE REGISTRO DE ACTIVIDADES 
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11.9 PLAN DE IMPLEMENTACIÓN Y DE MEJORA CONTINUA 
 
Tabla 17. Plan de implementación y de mejora continua 
 
 ACTIVIDADES RESPONSABLE 
PLANEAR 
La empresa debe definir su Estructura Organizacional 
Alta dirección 
La empresa debe definir su estrategia organizacional 
La empresa debe definir las políticas y los objetivos de calidad 
La empresa debe planificar las actividades de análisis y evaluación del SGC 
La empresa debe definir herramientas para la divulgación, entendimiento y apropiación de los procesos y 
actividades dentro del SGC 
La empresa debe definir el mapa de procesos 
La empresa debe definir un Manual de funciones 
La empresa debe planear actividades de los procesos estratégicos 
La empresa debe planear actividades de los procesos misionales 
La empresa debe planear actividades de los procesos de apoyo 
HACER 
La empresa debe realizar la revisión de las políticas y objetivos de calidad 
Gestión de 
Calidad 
La empresa debe realizar de manera permanente y continua el seguimiento de las acciones correctivas y  
preventivas 
La empresa debe realizar la revisión permanentemente de los requisitos legales y reglamentarios 
La empresa debe realizar periódicamente actividades con el fin de asegurar la satisfacción del cliente, el 
desempeño de los procesos  y las actividades que lleven a la mejora continua 
La empresa debe documentar todas las actividades concernientes a los planes de mejora continua, 
acciones correctiva y/o preventivas 
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ACTIVIDADES RESPONSABLE 
La empresa debe documentar y dar seguimiento a las actividades concernientes a la gestión comercial Comercial 
La empresa debe documentar y dar seguimiento a las actividades de planificación de producto, 
necesidades del mercado, requisitos técnicos, aspectos legales y reglamentarios 
Producción 
La empresa debe documentar y dar seguimiento de las actividades de realización de producto. 
La empresa debe documentar y dar seguimiento a las innovaciones o modificaciones de las características 
de los productos 
La empresa debe documentar y dar seguimiento a los procesos de compra de suministros y materias 
primas, especificaciones, necesidades y/o requerimientos de compra , criterios de selección de 
proveedores 
La empresa debe documentar y dar seguimiento a las etapas de los procesos productivos, a la fabricación 
del bien y/o servicio 
La empresa debe documentar y dar seguimiento a los controles de proceso, validación de los procesos 
productivos, inspecciones, evaluación de conformidad del producto y control del producto no conforme 
La empresa debe documentar y dar seguimiento a las condiciones de almacenamiento y a la preservación 
y conservación del bien. Logística 
La empresa debe mantener documentadas las acciones y actividades encaminadas a dar cumplimiento con 
las necesidades de competencias del personal. 
Recursos 
Humanos La empresa debe documentar los procedimientos de selección, contratación, capacitación o entrenamiento. 
La empresa debe documentar y dar seguimiento al desempeño del personal 
La empresa debe documentar los procedimientos para el manejo, análisis, interpretación y protección de la 
información emitida en la organización 
Gestión de 
Calidad 
La empresa debe documentar y dar seguimiento a todos los documentos emitidos por el Sistema de 
gestión de calidad y a los procesos productivos 
La empresa debe  dar seguimiento a las acciones preventivas para salvaguardar los bienes de la empresa, 
identificando los riesgos potenciales que puedan afectar los activos 
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ACTIVIDADES  RESPONSABLE 
La empresa debe dar seguimiento a los informes periódicos de la situación financiera. Alta dirección 
La empresa debe documentar y dar seguimiento a la calibración de los equipos y a la mantención de la 
infraestructura y equipos Producción 
VERIFICAR 
La empresa debe diseñar e implementar estrategias que le permitan verificar el cumplimiento de las 
políticas y objetivos de calidad 
Gestión de 
Calidad 
La empresa debe diseñar e implementar estrategias que le permitan verificar el cumplimiento de las 
acciones correctivas y  preventivas 
La empresa debe verificar el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios 
La empresa debe diseñar e implementar estrategias que permitan verificar la satisfacción del cliente, el 
desempeño de los procesos  y las actividades que lleven a la mejora continua 
La empresa debe verificar las actividades concernientes a los planes de mejora continua, acciones 
correctiva y/o preventivas 
La empresa debe dar seguimiento y verificar las actividades concernientes a la gestión comercial Comercial 
La empresa debe verificar las actividades de planificación de producto, necesidades del mercado, 
requisitos técnicos, aspectos legales y reglamentarios 
Producción 
La empresa debe verificar todas las etapas concernientes a la realización de producto. 
La empresa debe verificar el cumplimiento de las innovaciones y/o modificaciones de las características de 
los productos 
La empresa debe verificar los procesos de compra de suministros y materias primas, especificaciones, 
necesidades y/o requerimientos de compra , criterios de selección de proveedores 
La empresa debe verificar que se cumplan las etapas de los procesos productivos, y la fabricación del bien 
y/o servicio 
La empresa debe verificar el cumplimiento de los controles de proceso, validación de los procesos 
productivos, inspecciones, evaluación de conformidad del producto y control del producto no conforme 
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ACTIVIDADES RESPONSABLE 
La empresa debe verificar el cumplimiento de las condiciones de almacenamiento y la preservación y 
conservación del bien. Logística 
La empresa debe verificar que las acciones y actividades encaminadas a dar cumplimiento con las 
necesidades de competencias del personal se cumplan 
Recursos 
Humanos 
La empresa debe verificar que se  cumplan con los procedimientos de selección, contratación, capacitación 
o entrenamiento 
La empresa debe verificar que se cumpla con las evaluaciones de seguimiento al desempeño del personal 
La empresa debe verificar el manejo, análisis, interpretación y protección de la información emitida en la 
organización 
Gestión de 
Calidad 
La empresa debe verificar que se cumpla con el uso y protección de todos los documentos emitidos por el 
Sistema de gestión de calidad y a los procesos productivos 
La empresa debe  verificar el cumplimiento de las acciones preventivas para salvaguardar los bienes de la 
empresa, identificando los riesgos potenciales que puedan afectar los activos 
La empresa debe verificar que se cumpla con la emisión y divulgación a quien conciernen los  informes 
periódicos de la situación financiera. Alta dirección 
La empresa debe verificar el cumplimento de la calibración de los equipos y a la mantención de la 
infraestructura y equipos Producción 
ACTUAR 
La empresa debe comunicar a la organización el estado de las estrategias organizacionales Alta dirección 
La empresa debe realizar la evaluación del Sistema de Gestión de Calidad 
Gestión de 
Calidad 
La empresa debe realizar la evaluación de las no conformidades y el cumplimiento de las acciones 
correctivas y/o preventivas 
La empresa debe diseñar estrategias que le permitan mantener actualizada la información y la 
documentación que sea emitida 
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11.10 EVALUACIÓN DE LA GESTIÓN 
 
 
La dirección debe planificar y realizar con una periodicidad definida, lasactividades 
de análisis y evaluación necesarias para verificar el cumplimiento de los procesos 
del sistema de gestión de calidad a través del uso de indicadores. 
 
Debe asegurar: 
a) El desempeño de los procesos para la organización. 
b) La implementación de mecanismos de control y evaluación necesarios para 
lamejoracontinua de los procesos, productos y servicios. 
 
Se le  recomienda a la empresa realizar una reunión mensual en donde se evalúe: 
a) Cumplimiento de indicadores. 
b) Satisfacción del cliente y partes interesadas.  
 
El propósito del seguimiento es recoger datos para analizarlos y obtener la 
información necesaria para saber lo que está pasando en la organización y poder 
tomardecisiones que aseguren la consecución de los objetivos planteados. 
 
Para evaluar la satisfacción del cliente, la empresa puede además, realizar 
encuestas teniendo así datos más relevantes delmercado. 
 
La dirección debe implementar, planes de mejora continua, que incluyan: 
a) Proyectos para mejorar el desempeño. 
b) Acciones correctivas para eliminar las causas de problemas detectados. 
c) Acciones preventivas para evitar la ocurrencia de problemas potenciales. 
 
 
Tabla 18. Matriz de indicadores 
 
Proceso Tipo de indicador 
Nombre 
indicador Fórmula Meta 
Frecuencia 
medición Responsable 
Dirección 
estratégica Eficacia 
Evaluación del 
sistema de 
gestión de 
Calidad 
Reuniones de 
alta dirección 
ejecutadas       -
-------  x100 
Reuniones de 
alta dirección 
programadas 
Mínimo 
95% Mensual Alta dirección 
Logística Eficiencia  Costos logísticos 
Costos 
logísticos 
totales --- x100 
total de ventas    
Mínimo 
90% Mensual  Logística 
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Proceso Tipo de indicador 
Nombre 
indicador Fórmula Meta 
Frecuencia 
medición Responsable 
Logística Eficacia Oportunidad en la entrega 
No de entregas 
a tiempo 
____ x 100 
Total de 
Entregas 
Mínimo 
90% Mensual Logística 
Logística Efectividad  Entregas  
Pedidos 
entregados sin 
novedad 
____     x 100 
Total de 
pedidos 
entregados 
Mínimo 
90% Mensual Logística 
Producción Eficacia Tiempo de entrega 
Días de demora 
media de 
entrega de 
producto final  
Menor 3 
días Mensual Producción 
Producción Eficiencia Productividad  
Unidades de  
producto final 
entregado  ____     
x 100 
  Unidades de 
producto 
esperado  
Mínimo 
90% Mensual Producción 
Producción Efectividad Efectividad del procesos 
Número de 
unidades 
vendidas al mes 
 ____     x 100 
Producción real 
mensual  
 
Mínimo 
90% Mensual  Producción 
Control de 
calidad Eficiencia 
Costos de 
desperdicio 
Costo de unidad 
no conforme 
____ X 100 
Costo total de 
unidades 
producidas 
Máximo 
5% Mensual 
Control de 
calidad 
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Proceso Tipo de indicador 
Nombre 
indicador Fórmula Meta 
Frecuencia 
medición Responsable 
Control de 
calidad Eficacia 
Acciones 
correctivas en 
producción 
No de Acciones 
Correctivas 
cerradas 
____ X 100 
No de acciones 
Correctivas 
definidas por 
Control de 
Calidad 
Mínimo 
90% Trimestral 
Control de 
calidad 
Control de 
calidad Efectividad 
Disminución 
de residuos 
Residuos 
generados 
presente año 
____ X 100 
Residuos 
generados año 
anterior 
Mínimo 
10% Anual 
Control de 
calidad 
Recursos 
humanos  Eficacia 
Cumplimiento 
plan de 
capacitación 
Empleados 
capacitados 
____x100 
Total de 
empleados 
Mínimo 
80% Semestral 
Recursos 
humanos 
Recursos 
humanos  Eficiencia 
Tiempo de 
respuesta a 
solicitud 
Días en dar 
respuesta a 
solicitud de 
personal 
Menos 
de 10 
días 
Semestral Recursos humanos 
Recursos 
Humanos Efectividad 
Rotación de 
personal 
Personas que 
salen de la 
organización 
____x100 
Promedio de 
personas en la 
empresa 
Menos 
del 5% Semestral 
Recursos 
Humanos 
Mantenimi
ento Eficiencia 
Actividades de 
mantenimiento 
preventivo 
Número de 
actividades 
realizadas 
_____x 100 
Número de 
actividades 
programadas 
Mínimo 
90% Semestral Mantenimiento  
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Proceso Tipo de indicador 
Nombre 
indicador Fórmula Meta 
Frecuencia 
medición Responsable 
Mantenimi
ento  Eficacia  
Numero de 
fallas 
Fallas 
producidas en 
equipos con 
respecto al año 
anterior 
Disminuir  Mensual Mantenimiento  
Mantenimi
ento Efectividad 
Tiempo de 
respuesta 
Tiempo 
promedio de 
respuesta ante 
falla de equipo 
Menos 
de 2 
horas 
Mensual Mantenimiento 
Gestión 
comercial Efectividad 
Aumento de 
clientes  
Aumento de 
clientes con 
primer pedido 
Mínimo 
10% Mensual 
Gestión 
comercial 
Gestión 
comercial Eficacia 
Quejas y 
reclamos 
resueltos 
No. Q&R 
resueltos mes 
------x 100 
No. Q&R 
recibidos mes 
Mínimo 
85% Mensual 
Gestión 
comercial 
Gestión 
comercial Eficiencia 
Visitas a 
clientes 
cumplidas 
Cantidad Visitas 
real ___x100 
Cantidad visitas 
planeadas 
Mínimo 
90% Mensual 
Gestión 
comercial 
Gestión de 
calidad Eficiencia 
Costo de no 
conformidades 
Costo de no 
conformidades 
------x 100 
Precio de venta 
público 
Máximo 
20% Mensual 
Gestión de 
calidad 
Gestión de 
calidad Efectividad 
No 
conformidades 
Disminución de 
no 
conformidades 
con respecto al 
año anterior 
Mínimo 
10% Mensual 
Gestión de 
calidad 
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Proceso Tipo de indicador 
Nombre 
indicador Fórmula Meta 
Frecuencia 
medición Responsable 
Gestión de 
calidad Eficacia Auditorías 
Auditorías 
realizadas 
------x 100 
Auditorías 
planeadas 
Mínimo 
95% Semestral 
Gestión de 
calidad 
Gestión 
financiera Eficacia 
Rentabilidad 
de ventas 
Utilidad neta 
------x 100 
Ventas netas 
Mínimo 
80% Semestral 
Gestión 
financiera 
Gestión 
financiera Efectividad EBITDA EBITDA 
Mínimo 
30% Mensual 
Gestión 
financiera 
Gestión 
financiera Eficiencia 
Costo de 
producción 
Costo de 
producción 
------x 100 
Precio de venta 
público 
Máximo 
25% Semestral 
Gestión 
financiera 
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12. CONCLUSIONES 
 
 
1. Se realizó un diagnóstico de la empresa Productos El Sol Ltda a través de la 
comparación cualitativa y cuantitativa de los numerales de las normas NTC 
6001:2008(ICONTEC, 2008) y las buenas prácticas de manufactura cosmética 
(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004)con los resultados de la aplicación de 
dichos estándares en la organización y la revisión de la documentación existente, 
con el fin de identificar las necesidades de la empresa para la implementación de 
un sistema de gestión integral de la calidad. 
 
2. El uso de las herramientas espina de pescado y los 3 por qué, permitió 
evidenciar los problemas que presenta la organizaciónque impiden el cumplimiento 
de los requerimientos y lineamientos de las normas NTC 6001:2008 y las Buenas 
prácticas de manufactura cosmética e identificar las causas que se deben corregir 
para la implementación de un sistema de gestión integral de la calidad. 
 
3. La identificación de las causas que impiden la implementación de un sistema 
de gestión integral de la calidad en productos El Sol Ltda, permitió establecer los 
aspectos prioritarios sobre los cuales la organización debe actuar con el fin 
implementar las normas NTC 6001: 2008(ICONTEC, 2008) y las Buenas Prácticas 
de Manufactura Cosmética (Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) y procurar el 
aumento de la satisfacción de susclientes internos y externos.  
 
4. Con los resultados obtenidos en el diagnóstico y la identificación de las 
fortalezas y dificultades para el cumplimiento de los requerimientos de las normas 
NTC 6001:2008  y las Buenas prácticas de manufactura cosmética, se diseñó un 
plan de mejora, buscando orientar a la organización hacia el cumplimiento de sus 
objetivos y la mejora continua en los procesos que realiza.  
 
5. El plan de mejora planteado permite establecer de manera específica las 
actividades que debellevar a cabo la organización para integrar sus estrategias de 
acuerdo al ciclo PHVA, fomentando la cultura de la calidad y logrando la 
implementación de un sistema de gestión integral de la calidad en Productos El Sol 
Ltda. 
 
6. Para implementar el sistema de gestión integral de calidad a través del plan 
de mejora, la organización debe utilizar métodos de medición, análisis y control que 
le permitan identificar las fallas del sistema con el fin de actuar y mejorarlo a 
tiempo, generando una cultura de mejora continua que permita disminuir los costos 
de la no calidad en la empresa. 
 
7. La creación de un mapa de procesos y su caracterización, permite a 
Productos El Sol Ltda, mantener un control continuo e independiente de cada uno 
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de sus procesos involucrados en el sistema de gestión integral de la calidad de la 
empresa, con el fin de identificar los logros y las oportunidades, dentro de la cultura 
de mejora continua de la organización. 
 
8. La alta dirección debe definir la planificación estratégica de la organización y 
divulgarla a todos sus niveles con el fin de generar una cultura organizacional que 
permita conocer los objetivos y las políticas de calidad para que los empleados 
conozcan para dónde va la empresa y procuren trabajar en equipo para lograrlo. 
 
9. Los objetivos planteados en el proyecto se lograron y se evidencia con los 
productos obtenidos y con las conclusiones definidas a través de la aplicación de 
las herramientas y las teorías de calidad y con un enfoque teórico en el ciclo PHVA, 
estableciendo una conexión entre el componente teórico y el componente práctico 
del presente documento.  
 
10.  El modelo de sistema de gestión de calidad que integra las normas NTC 
6001 (ICONTEC, 2008) y las Buenas prácticas de manufactura 
cosmética(Ministerio d. l., Resolución 3774, 2004) en la organización, fue revisado 
y verificado para evaluar su capacidad de cumplir con los requisitos planteados de 
acuerdo con los objetivos propuestos y con las necesidades definidas en la 
problemática, permitiendo su validación y asegurando que la implementación de 
este sistema de gestión integral permitirá a la organización cumplir con los 
requisitos establecidos por las normas y con las necesidades de los clientes y de la 
compañía para lograr la satisfacción de las partes interesadas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
162 
 
13. RECOMENDACIONES 
 
 
1. Productos El Sol Ltda debe definir su política y objetivos de la calidaden los 
que incluyan principios y compromisos concretos para el logro de lasatisfacción del 
cliente y debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para su 
cumplimiento. 
 
2. En la implementación del sistema de gestión integral de la calidad, se 
recomiendatener en cuenta el plan de documentación sugerido, para la elaboración 
de toda la documentación, ya que los documentos tienen gran importancia en la 
implementación y mantenimiento del sistema. 
 
3. El desarrollo de un Programa de Capacitación continua del personal 
permitiráalcanzar un mayor compromiso en el desarrollo de su trabajo, creando 
herramientasde calidad que aseguren un sistema de gestión integral de la calidad 
eficiente y eficaz. 
 
4. Es necesario que la organizaciónlleve a cabo procesos de selección y de 
designación defunciones de acuerdo con las competencias técnicas de cada 
colaborador con el fin de buscar asegurar el éxito de sus procesos. 
 
5. La alta dirección debe establecer los métodos para medir la eficacia y 
eficiencia de cada uno de los procesos dentro de la empresa y determinar los 
medios para prevenir las no conformidades y eliminar sus causas. 
 
6. Se recomienda a la alta dirección de la organización, vincular equipos 
interdisciplinarios para analizar las necesidades y expectativas de los clientes, el 
cumplimiento de los objetivos y las políticas de calidad y los procesos y 
responsables para el cumplimiento de estas actividades  
 
7. Se recomienda establecer parámetros de evaluación para retroalimentar de 
manera periódica el desempeño y la gestión de los colaboradores buscando el 
fortalecimiento y el desarrollo de sus competencias. 
 
8. Se recomiendaincentivar a los colaboradoresacerca de la importancia de 
tener compromiso con las actividades que se desarrollan dentro del sistema de 
gestión integral de calidad y en las actividades diarias. 
 
9. Todos los procesos deben estar enfocados hacia la estrategia 
organizacional, lo cual permitirá la alineación de la empresa, logrando cambios 
positivos dentro de la organización y un proceso constante de mejoramiento 
continuo. 
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10. Todos los procesos dentro de la empresa deben estar documentados y 
estandarizados de manera que cualquiera persona a la cual se le haga su proceso 
de inducción pueda desempeñar su trabajo. 
 
11. Se recomienda crear conciencia para realizar las actividades propuestas 
dentro del ciclo PHVA, dinamizando la relación entre las personas y los procesos, y 
entre los procesos y los resultados, lo cual garantiza la mejora continua.  
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